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350-SY-POPIS REALIZACE POSKYTOVANI SOCIALNI SLUZBY

(350-SY-283-3)

stiredisko:  Domov sv. Josefa v Zir¢i

DUm v zahradé (chranéné bydleni)
Zire¢ &.p. 150
544 04 Dvir Kralové nad Labem

§ 51 Chranéné bydleni
§ 79 bod (5), pismeno d)

Verejny zavazek (slozeny z nize uvedenych ¢asti)

CILEM sluzby je zajistit klientdim s roztrou$enou sklerézou (RS) komplexni pé&i a vytvorit bezpeéné

prostiedi co nejvice pfipominajici domov.

Nasi snahou je:

1. umoznit klientdm prozivat kvalitni Zivot v prostiedi co nejvice podobnému domacimu

Vidy je respektovano pravo vybéru obleceni dle klienta

Klient ma moZnost se Ucastnit v ramci dopliikovych sluzeb nakupovani

Klient ma na vybér z vice druhl obéda

Klient si mUZe do bytu, ktery obyva, dat véci, predméty, které pro néj maji osobni vyznam
véetné ndbytku

2. zit béZznym zplsobem Zivota dle svych prani a zvyklosti (v zavislosti na zdravotnim stavu) ve
spolecenském déni, v kontaktu se znamymi a s moznosti vyuzivat verejné instituce

Klient neni omezovan v kontaktu s rodinou

Klient je respektovan v zachovani domacich zvyklosti

Klient se Ucastni spole¢enského déni, navazuje a udrzuje vztahy s druhymi lidmi

Klient si mzZe zachovavat svou duchovni viru a pravidelné se ucastnit bohosluzeb, popft.
pozadat o pritomnost farare, pokud klientovi nedovoluje zdravotni stav ucastnit se
bohosluzby

S klientem je planovan prabéh poskytovani socidlni sluzby zpracovanim Planu péce

3. podporovat uzivatele udrzet si co nejdéle sobéstacnost a sebeobsluzné dovednosti v ramci svych
mozZnosti

Klient ma moZnost Ucastnit se pravidelné rehabilitace a fyzioterapeutického cviceni s cilem
zachovat stavaijici fyzickou kondici, popft. zlepsit fyzické schopnosti

Klient ma mozZnost vyuZivat pravidelnou nabidku terapii, rozvijet tak své motorické
dovednosti a kognitivni funkce

Klient ma mozZnost vyuzivat dle svych prani logopedickou péci ¢i psychoterapeutickou péci.
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4. zkvalitiovani socialni péce zajisténim odborného rustu persondlu domova, predevsim
pracovnikt v pfimé péci o klienty, zlepSovanim technického vybaveni a prostfedi Domova sv. Josefa
e V zafizeni jsou zaméstndvani odbornici, ktefi jsou v poskytovani sluzeb klientovi fundovani a
jednaji v jeho zajmu v souladu s jeho pranim.
e Personal zafizeni ma moznost absolvovat vzdélavani i nad ramec vzdélavacich povinnosti
stanovenych zdkonem ¢. 108/2006 Sb. O socialnich sluzbach.
e Prostory zafizeni jsou pfizpUsobovany potiebam klientl — jde predevsim o zvySeni
bezbariérovosti prostfedi a zvySovani nezavislosti klientl na péci druhych, podporovani jejich
samostatnosti a sobéstacnosti.

CILOVA SKUPINA
Chranéné bydleni v Domoveé svatého Josefa v Zir¢i poskytuje sluzby osobam ve véku od 27 let.

Okruh osob:
Osoby se zdravotnim postizenim (zejména osoby s roztrousenou mozkomisni sklerézou), osoby s
chronickym onemocnénim (zejména osoby s roztrouSsenou mozkomis$ni sklerézou).

Zajemce o sluzbu musi splfovat tato kritéria:

e postizeni neurologickym onemocnénim s vyraznym motorickym deficitem, s omezenim
sebeobsluhy a pohyblivosti, bez vyrazné poruchy intelektu

e zhorseny zdravotni stav nevyzadujici trvalou zdravotni péci

e udrZeni urcité miry sobéstacnosti

e uzivatel nezavisly na navykovych latkach

e vpfipadé splnéni vySe uvedenych kritérii bude bran zfetel na Zadatele/ky
z Krdlovéhradeckého kraje

e ve svém bydlisti neméli k dispozici odpovidajici bydleni véetné bezbariérového objektu

e v pFipadé volné kapacity Ize v omezené mire pfijmout i Zadatele/ku s jinym chronickym
onemocnénim s podobnymi projevy, bez vyrazné poruchy intelektu

ZASADY POSKYTOVANI SLUZEB

Zarizeni vychazi pfi poskytovani socialnich sluzeb z krfestanskych zasad a etickych norem, z myslenky
pochopeni jedineénosti kazdého ¢lovéka a z Ucty k jeho osobnosti.
Ve zpUsobu, jakym poskytujeme nase sluzby, klademe diraz zejména na:
= respektovani diistojnosti kazdého clovéka — bez ohledu na jeho socidlni, dusevni ¢i télesny
stav

= participaci-zapojenost uzivatele do déni — moZnost uZivatele Ucastnit se rozhodovani o
vSech zdlezitostech, které se ho tykaji

= rovnopravny pristup bez ohledu na rasu, pohlavi, narodnost, nabozenské vyznani

= podporu sobéstacnosti, nezavislosti v maximalni mozné mire, aktivni zptisob Zivota,
udrzeni smysluplnosti Zivota

= jednani s uzivatelem, zdjemcem o sluzbu jako s partnerem
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= respekt autonomie a prava clovéka - jeho schopnosti fidit, zvladat a ovliviiovat zpUsob
svého kazdodenniho Zivota podle vlastnich pravidel a pfedstayv, respektuje jeho soukromi

= pratelskou atmosféru
= podporu klientd ve zvladani prekazek souvisejicich s jejich nemoci

POSLANI

Lidem nemocnym roztrousenou sklerézou (RS) jsou zajistovany podminky pro dustojny,
plnohodnotny a kvalitni Zivot, a to jak samotnou komplexni pécéi v DSJ, tak poskytovanim
poradenskych sluzeb.

POPIS PROSTREDI A MATERIALNE TECHNICKE VYBAVENI SLUZBY
Sluzba je poskytovana ve dvou bytovych jednotkdch v Domoveé sv. Josefa, Zire¢ €.p.150, 544 04
Dvir Kralové nad Labem, které jsou majetkem Oblastni charity Cerveny Kostelec.

Ubytovani poskytujeme v samostatné stojicim, pamatkové chranéném objektu obklopeného
parkem. Ptizemi a pfijezd k domu je zcela bezbariérovy. Oba byty jsou kompletné zafizeny a
vybaveny s ohledem na potreby zdravotné postizenych osob. Zajistujeme béiné udriby byt
véetné oprav.

Pokoje jsou vybaveny transportnim zafizenim osob, polohovatelnymi lGzky s antidekubitnimi
matracemi. Ke kazdému bytu nalezi koupelna a socidlni zafizeni.

UZivatelé mnohou vyuZivat pfrilehly park, ktery je bezbariérovy. Park slouzi k poradani
spolecenskych akci nebo ho Ize vyuzit individualné k relaxaci a odpocinku.

NABIZENE CINNOSTI SOCIALNi SLUZBY
Sluzby jsou poskytovany podle zakona o socidlnich sluzbach ¢. 108/2006 Sb. ve znéni pozdéjsich

predpist a provadécich predpis, a to na zakladé pisemné smlouvy uzaviené mezi Domovem sv.
Josefa a uzivatelem.
Sluzba Chranéné bydleni zahrnuje tyto zakladni Cinnosti:

e poskytnuti stravy nebo pomoc pfi zajisténi stravy — pomoc s pfipravou stravy, zajisténi
celodenni stravy odpovidajici véku, zasadam racionalni vyZivy a potfebam dietniho

stravovani, minimalné v rozsahu 3 hlavnich jidel — zaleZi na uzivatelich, zda stravu chtéji
odebirat &i si ji sami pfipravovat.
e poskytnuti ubytovdni — 2 samostatné byty, kazdy se svym hygienickym pfislusenstvim.

V pokojich, které jsou ureny ke spani, je instalovano zvedaci a transportni zafizeni.
e pomoc pri zajisténi chodu domdcnosti — pomoc pfi béZzném uklidu a udrzbé domacnosti,

pomoc pfi udrzbé domacich spotiebicl, podpora v hospodareni s penézi véetné pomoci
s nakupy a béZznymi pochlzkami
e vychovné, vzdéldvaci a aktivizacni ¢innosti — pomoc pfi obnoveni nebo upevnéni kontaktu

s pfirozenym socidlnim prostfedim, nacvik a upevriovani motorickych, psychickych a
socialnich schopnosti a dovednosti, zajisténi podminek pro pfimérené vzdélavani, podpora
v oblasti partnerskych vztah(, podpora pfi ziskavani navykl souvisejicich se zafazenim do
pracovniho procesu,
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e zprostredkovdni kontaktu se spoleCenskym prostiedim — doprovazeni do Skoly, Skolského
zafizeni, zaméstnani, k lékafi, na zajmové aktivity, na orgdny verejné moci a instituce
poskytujici verejné sluzby a doprovazeni zpét, podporu a pomoc pfi vyuzZivani béziné
dostupnych sluzeb a informacnich zdroji, pomoc pfi obnoveni nebo upevnéni kontaktu s
rodinou a pomoc a podpora pti dalSich aktivitdch podporujicich socidlni zac¢lefiovani osob,

e socidlné terapeutické cCinnosti — socioterapeutickd cinnost, jejichz poskytovani vede
k rozvoji nebo udrzeni osobnich a socidlnich schopnosti a dovednosti podporujici socialni

zaclefovani osob.
Jedna se predevsim o moZznosti vyuzivat psychoterapii, logopedii, rehabilita¢ni cviceni.

e pomoc pfi uplatfiovdni prdv, oprdvnénych zdjmu a pfi obstardvdni osobnich zdleZitosti —
pomoc pfi komunikaci vedouci k uplatiovani prav a opravnénych zajmd, pomoc pfi

vyfizovani béznych zaleZitosti
e pomoc pri osobni hygiené nebo poskytnuti podminek pro osobni hygienu — pomoc pfi
ukonech osobni hygieny, pomoc pfti zakladni péci o vlasy a nehty, pomoc pfi vyuziti WC

Tyto sluzby patfi mezi zakladni ¢innosti této sluzby a jejich ceny jsou stanoveny na zakladé

provadécich vyhlasek k Zakonu o socidlnich sluzbach.
Klientdm mohou byt poskytovany dopliikové sluzby (nejsou zakonem stanoveny a jejich cena je

ddéna poskytovatelem sluzby) dalsi ¢innosti:
o vylety a kulturni akce (cena dle konkrétni akce)
o zprostredkovani sluzeb pedikérky, kadernice, kosmeticky (zprostfedkovani je zdarma)
o individudlni doprava pro vytizeni osobnich zaleZitosti — dle platného ceniku

Poskytovatel sjedndva s uZivatelem rozsah a pribéh poskytovani socidlni sluzby s ohledem na
osobni cile uzivatele. K naplfiovani potfeb a osobnich cil( uZivatele je sestaven individudlni plan
poskytovani socidlni sluzby a plan pécée. Pro realizaci zakladnich cinnosti ma poskytovatel
zpracovany vnitini predpisy, které zajistuji jednotné pracovni postupy zaméstnancd.

Diraz se klade na profesni znalost zaméstnancli Domova sv. Josefa a na jejich dalsi vzdélavani.
Poskytovatel se fidi etickymi principy a poskytuje svoje sluzby v souladu se standardy kvality
socialnich sluzeb (zakon €. 108/2006 Sb. a vyhlaska ¢. 505/2006, Sb.).

JEDNANI SE ZAJEMCEM O SLUZBU A UZAVRENi SMLOUVY O POSKYTNUTI SLUZBY

1. Zajemce mUze socidlniho pracovnika vybrané socialni sluzby kontaktovat formou:

o Pisemnou

o Elektronickou

o Telefonickou

o Osobni
Zajemci jsou zodpovézeny vznesené dotazy a srozumitelnym zplsobem poskytnuty zakladni
informace o zafizeni. Ze strany socialniho pracovnika je zadjemci nabidnuta moznost vyuzit zakladni
socialni poradenstvi, odborné socialni poradenstvi, CITAK (Centrum informacnich technologii a
alternativni komunikace).
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2. Socialni pracovnik zajemce informuje prfedevsim o druhu socidlni sluzby, misté poskytovani sluzby,
cilové skupiné a kapacité. Pokud zdjemce projevi zajem, jsou mu podany kompletni informace o:
o pravech a povinnostech vyplyvajicich ze Smlouvy o poskytovani socialni sluzby (Vzor
smlouvy, Vnitfni pravidla)
o zpusobu poskytovani socidlnich sluzeb (garantovand nabidka sluzeb)
o o Uhraddch za sluzby

3. Nésledné je zdjemci vysvétlen postup pfi podani Zadosti, jejiz soucasti je i VyjadFeni praktického
lékare. Tyto dokumenty jsou zajemcem zaslany na vybranou socialni sluzbu.

4. Zajemce vypliuje v Zadosti:
o jméno, pfijmeni Zadatele/ky
datum narozeni
adresa trvalého, popf. pfechodného pobytu
telefonicky kontakt, emailovy kontakt
kontakt na blizkou osobu
zakonny zastupce (je-li ustanoveny soudem)
co zajemce od socidlni sluzby oc¢ekdava a jakych cil( chce dosdhnout
souhlas se zpracovanim osobnich udajl zajemce

O 0O O O O O O

Informace uvedené ve Vyjadreni praktického lékare:
o Jméno, pfijmeni Zadatele/ky
Prakticky Iékat
Anamnéza
Dopady zdravotniho stavu Zadatele/ky na miru sobéstaénosti
Dalsi informace k oblasti sobéstacnosti a sebeobsluhy
Dusevni stav a zavislost na navykovych latkach
Diagndzy
Potreba specializované péce

O O O O 0O O O

5. Jednani se zajemcem/Zadatelem o socidlni sluzbu vede socialni pracovnik. Socialni pracovnik se
vidy predstavi a uvede svou roli v jednani. V pfipadé, Ze na socidlni sluzbu je dotazovana napf.
vSeobecna sestra nebo pracovnik v socialnich sluzbach, pak sméruji jednani a poskytnuti informaci
smérem k socidlnimu pracovnikovi. V jeho nepfitomnosti kontaktuji jiného socialniho pracovnika z
Domova sv. Josefa (socialniho pracovnika DOZP ¢i Odleh¢ovaci sluzby).

6. Jednani se zdjemcem/Zadatelem jsou Ucastny vzdy tyto osoby:
o Zajemce/zadatel
o Socidlni pracovnik
o V pripadé omezeni svépravnosti opatrovnik (prokazujici se Listinou opatrovnika Ci
Usnesenim)
Dale se jednani se zajemcem/zadatelem Ucastni dal$i osoby dle prani zdjemce/Zadatele (rodinny
prislusnik, apod.)
V ptipadé podani Zadosti se ze zajemce stava zadatel, kdy se zjistuje:
o zda zdjemce spada do cilové skupiny.
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o zda je neptizniva socidlni situace zajemce v souladu s cili poskytované socialni sluzby
a nevylucuje se s jejim poslanim.

o zjisténi dostatecnych informaci o Zadateli nutnych k uzavieni smlouvy o poskytovani
socialni sluzby

o zda Zadatel dostatecné rozumi principu, poslani a cili socialni sluzby.

Pfi obdrzeni kompletni Zadosti je Zadatel zaveden do programu CYGNUS 2, kde je jeho Zadost
zaevidovana jako PODANA.

Socidlni Setfeni
e U Zadatell je dle aktualni situace provedeno socidlni Setfeni za Ucelem zjisténi podrobnéjsich
informaci o klientovi, o jeho pfanich a ocekavanich od socidlni sluzby.
e ZpUsoby socidlni Setfeni:
o Osobni — socialni pracovnik provadi socidlni Setfeni v pfirozeném prostiredi nebo
nahradnim prostiedi Zadatele nebo v misté poskytované socidlni sluzby
o V soucinnosti socidlniho pracovnika na obci v misté pobytu Zadatele nebo socialniho
pracovnika jiného poskytovatele socidlnich a zdravotnich sluzeb, které zadatel vyuziva
o Telefonicky
e Pokud je socidlnim pracovnikem pfi socidlnim Setfeni zjisténa dosud neznamad skutecnost,
kterd vylucuje poskytnuti socialni sluzby (podstatné informace neuvedené v Zadosti nebo
vyjadreni |ékare), tak o tom socidlni pracovnik do 30 dnl informuje Zadatele a nabidne
predani informaci o vhodnéjsi sluzbé v regionu. Ndsledné socialni pracovnik vyifazenou Zadost
oznaci ddvodem vyrazeni a zaradi do Sanonu ,Vyrazené Zadosti”. Zaroven v programu
CYGNUS 2 Zadost prefadi do ,Vyfazenych“ s uvedenim ddvodu vyfazeni.
e Socialni Setfeni je zaznamenavano na formular “Zaznam z jednani” - viz Formulare
e Zaznamy ze socidlniho Setfeni slouzi pro zpracovani a popis nepfiznivé socialni situace a
nasledné ke zpracovani podrobnych informaci o klientovi pro potfebu poskytovani socialni
sluzby.
e Vysledkem socidlniho Settfeni je pisemné zpracovany popis neptiznivé socidlni situace, ktery
obsahuje:
o Popis problému a moznosti feseni problému z pohledu Zadatele
o Jak byl doposud problém fesen a z jakého divodu neni dosavadni reseni vyhovujici
o Objektivizovany popis nepftiznivé socidlni situace z pohledu socidlniho pracovnika
o Popis zavislosti na pomoci jiné osoby

Vyhodnoceni aktudlni situace zadatele
e Zajemcim, kterym byla Zadost schvélena, je stav Zadosti v programu CYGNUS 2 zménéna na
stav “Schvalena”. Zadatelé jsou o tomto informovani jednim z ndsledujicich zpGsobi:
o telefonicky
o e-mailem
o pisemné
o osobné
e Zadost je evidovana, zadatel je informovan o kapacité. V piipadé naplnéné kapacity ma
Zadatel moznost Zadost zrusit ¢i ponechat.



Oblastni charita
“I¢ Cerveny Kostelec systémovy dokument

Odmitnuti Zadatele/ky

e Odmitnuti Zadatelé jsou o odmitnuti informovani telefonicky (pisemné pouze v pfipadé, zZe o
to pozadaji) nejdéle do 30 dnli od podani zadosti s uvedenim zakonného dlvodu, proc byla
jejich Zadost odmitnuta a v programu CYGNUS 2 je stav jejich Zadosti zménén na status
“Odmitnutd”.

e Pokud je Zadatel odmitnut ze strany poskytovatele z kapacitnich dlivodd, je mozné spis
ponechat v Evidenci Zadatel( a v pripadé uvolnéni kapacity nabidnout misto s ohledem na
skutecnost, zda se situace klienta nezménila. Vybér klienta pfi uvolnéni kapacity probiha dle
trvajici nepfiznivé socidlni situace. Pfi vybéru je bran zretel pfedevsim na potrebnost socidlni
sluzby, na zdravotni stav Zadatele a jeho rodinnou situaci. Nového klienta vybira komise
sloZzenad ze: socidlniho pracovnika, vrchni sestry, vedouciho stfediska DSJ, prakticky lékafr.

e V pfipadé, Ze spis je evidovan, ale nedojde k uzavieni smlouvy z dlivodd uvedenych ze strany
Zadatele, je spis uloZzen do Evidence vyfazenych Zadosti.

e K odmitnuti Zadatele muZe dojit i na zdkladé podané zadosti, pokud je z Zadosti zcela zfejmé,
Ze zadateli nelze socidlni sluzbu poskytnout z nize uvedenych legislativnich davod.

Zakonné dlvody k odmitnuti zajemce/Zadatele o sluzbu:

Dle § 91 (3) zakona o socialnich sluzbach ¢. 108/2006 Sb:

»Poskytovatel socidlnich sluzeb mize odmitnout uzavfit smlouvu o poskytovani socialnich sluzeb
pouze, pokud:

a. neposkytuje socidlni sluzbu, o kterou osoba 74d3, a to i s ohledem na vymezeni okruhu osob v
registru poskytovateld socidlnich sluzeb

b. nemad dostatecnou kapacitu k poskytnuti socidlni sluzby, o kterou osoba 7ada

c. zdravotni stav osoby, kterd Zzada o poskytnuti pobytové socidlni sluzby, vylu¢uje poskytnuti socialni
sluzby; tyto zdravotni stavy stanovi provadéci pravni predpis.

d. osobé, kterd zada o poskytnuti socialni sluzby, vypovédél v dobé kratsi nez 6 mésicl pfed touto
zadosti smlouvu o poskytovani téze socialni sluzby z didvodu porusovani povinnosti vyplyvajicich ze
smlouvy.”

Zdravotni stavy vylucujici poskytovani pobytovych socialnich sluzeb:

Dle zdkonné vyhlasky ¢. 505/2006 Sb., § 36 Poskytnuti pobytové socialni sluzby se vylucuje, jestlize:
a. ,zdravotni stav osoby vyzaduje poskytnuti Ustavni péce ve zdravotnickém zatizeni

b. osoba neni schopna pobytu v zafizeni socialnich sluzeb z dGivodu akutni infekéni nemoci

c. chovani osoby by z divodu dusevni poruchy zavaznym zplsobem narusovalo kolektivni souziti.”

V pfipadé, Ze Zadatel vyjadfi nesouhlas s odmitnutim, je mu poskytnuta informace socidlnim
pracovnikem o moZnosti odvoldni. Zadatel mdze podat odvolani:

e na reditele Oblastni charity Cerveny Kostelec

e na reditele diecézni charity v Hradci Kralové

e na kancelar Verejného ochrance prav

STiZNOSTI NA POSKYTOVANI SOCIALNi SLUZBY

ZAKLADNI POJMY
Podnét — podani, jez se dle jeho obsahu v individualnim pfipadé posuzuje jako podnét ke zlepseni
¢innosti, k odstranéni nedostatkl v ¢innosti poskytovatele
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Stiznost — takové sdéleni, v némz stéZovatel sdéluje vyhrady k poskytovanym sluzbam, pfipadné zada
napravu, mUZe 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 zajmu

Kdo muZze stiznost podat

e 0s0ba, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba (ddle jen ,uzivatel®),

e zakonny zastupce uZivatele,

e opatrovnik nebo podplrce uzivatele,

e o0soba blizka, nemuze-li stiznost podat uzivatel s ohledem na svUj zdravotni stav nebo proto, Ze
zemrel,

e o0sobazmocnénd uzivatelem,

e (len domdcnosti uZivatele opravnény k zastupovani této osoby podle obéanského zakoniku, nebo

e zaméstnanec poskytovatele socidlnich sluzeb

(ddle jen ,stéZovatel”)

Podani stiznosti nesmi byt stéZzovateli, nebo osobé, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba, jiz
se stiznost tyka, a ktera neni zaroven stézovatelem, na Ujmu.

FORMY PODANI STIZNOSTI
a. Ustni podani:

MoZno podat kterémukoliv pracovnikovi poskytovatele. Ten nasledné kontaktuje socidlniho
pracovnika, ktery se stéZovatelem sepiSe pisemny ,,Zaznam o Ustni stiznosti“, ktery obsahuje kontaktni
Udaje stéZovatele (tj. jméno, prijmeni, kontaktni postovni ¢i e-mailovou adresu), konkrétni vyroky
stéZovatele, jakoz i konkrétni popis udalosti, okolnosti nebo jednani, které stéZovatel svym podanim
napadd; oznaceni konkrétnich osob, které se podle minéni stéZovatele 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 Dviir Kralové nad Labem (Chranéné bydleni)

e elektronicky na e-mailovou adresu: socialniDOZP@ds;j-zirec.cz
do datové schranky poskytovatele: z5fgbw7

e vloZit do Schranky stiznosti, prani a pfipominek, kterd je umisténa tak, Ze je dostupnd vsem
uzivatelidm. Na CHB je umisténa v Domé v zahradé na chodbé u informacni tabule.

Stiznost musi obsahovat — kontaktni Udaje stézovatele (tj. jméno, pfijmeni a jeho kontaktni postovni
¢i e-mailovou adresu), konkrétni popis udalosti, okolnosti nebo jedndni, které stéZovatel svym
podanim napada; oznaceni konkrétnich osob, které se podle minéni stéZovatele dopustily chybného
¢i nespravného jednani, podpis stéZovatele (v pripadé listinné formy pisemné stiznosti). Schranka na
stiznosti je vybirdna kazdy pracovni den povéfenym pracovnikem.
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Telefonicka linka slouzi pro pripadné ustni konzultace vzniklych situaci, projednani zpUsobd, jak tyto
situace tesit a pro stanoveni terminu pro osobni jednani. V pfipadé telefonického podani je nutné,
aby stéZovatel sva podani doplnil o nezbytna data bud’ pisemné nebo na osobnim jednani.

e 491610648 (CHB)

V pfipadé stiznosti podané osobou zmocnénou uzZivatelem, je nutné, aby zmocnénec dolozil ke své
stiznosti pisemny souhlas uZivatele se Setfenim stiznosti (pIlnou moc bez Gfedné ovéreného podpisu)
osvédcujici zmocnéni ze strany uZivatele (zmocnitele) a jeji pfipadny rozsah.

Anonymni stiznosti budou prosetieny jako podnét a nebudou Setfeny ani vyhodnocovany v rezimu
stiznosti (napf. v pfipadé, Ze anonymni stiznost poukazuje na konkrétni velmi zdvazné nedostatky v
¢innosti poskytovatele bude prosetiena, avsak nikoliv v rezimu stiznosti). Podnét je nasledné probran
s osobou, jiz se tyka a pfipadné projednan v nejblizSim mozném terminu na provozni poradé.

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

MuUZe nastat situace, Ze si uzivatel (resp. stéZovatel) stéZuje (zejména Ustné), ale uvadi, Ze se o stiznost
nejedna, pfipadné situace, kdy uzivatel (resp. stéZzovatel) odmitne podat oficidlni stiznost. Uvedené
situace jsou proSetieny jako podnét.

Nebo naopak mUiZe 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 ptipadé opakovanych stiznosti poskytovatel vyhodnoti, zda neobsahuji nové skutec¢nosti. Pokud
tomu tak neni, je stéZovatel pisemné informovan, Ze shodna stiznost jiz byla feSena a nebude tedy
opétovné prosSetfovana. Ddle stéZovatel obdrzi informaci, Ze pfipadna dalsi jeho podani ve stejné
zélezitosti budou zakladdna do evidence bez vyrozuméni.

PRIJETI STIZNOSTI

Stiznost muUzZe prijmout kazidy clen pracovniho tymu, ktery ji neprodlené predd socidlnimu
pracovnikovi, ten stiznost zaeviduje do tabulky ,,Evidence stiznosti“ .

Pracovnici DSJ vénuji zvlastni pozornost tém stéZovatellim, 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 DS] mu pomohou stiznost
sepsat a podat. O takto podané stiznosti informuji socidlniho pracovnika.

Pokud je stiznost na poskytovani socidlnich sluzeb dorucena rtediteli DCHHK, je neprodlené
postoupena poskytovateli, o éemz je stéZovatel informovan.

e V pripadé stiznosti tykajicich se socidlnich a zdravotnich sluzeb ¢i navaznych aktivit

poskytovanych jednotlivymi F/OCH ¢i pracovnépravnich vztah( v téchto organizacich postoupi

reditel DCHHK neprodlené stiznost vedeni pfislusné Charity, o ¢emzZ soucasné informuje
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sté7ovatele. Reditel F/OCH je povinen obsah stiznosti bez prodleni prosetfit a co nejdfive,
nejpozdéji vsak do 30 dn( zaslat vyjadreni stéZovateli, v kopii fediteli DCHHK. Ve svém
vyjadreni uvede, Ze v pfipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti se stézovatel mize obratit
se svoji stiznosti:

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

b. v pfipadné zdravotnich sluZzeb na spravni organ, ktery pfislusSnému poskytovateli udélil
opravnéni k poskytovani zdravotnich sluzeb.

e Pokud si Setfeni stiznosti vyzada delsi ¢as a feditel F/OCH nemUze stéZovateli sdélit vysledek
Setreni ve vyse uvedené |hité, neprodlené jej o této skutecnosti pisemné informuje spolu s
uvedenim dlvodu, které vedly k prodlouzeni lh(ty.

KDO STIZNOST VYRIZUJE

e V pfipadé, Ze se jednd o stiznosti na poskytovani sluzby, nebo jednani pracovnik(
poskytovatele, vyfizuje stiznost primy nadfizeny. Pokud stéZovatel vyslovené poZzadd o
proSetfeni obsahu své stiznosti reditele, feditel v ramci Setfeni stiznosti nejdfive oslovi
vedouciho DSJ a pozada jej o vyjadreni se k dané véci.

e Vpfripadé, Ze stiznost bude smérovat proti vedoucimu DSJ nebo socidlnimu pracovnikovi, musi
byt stiznost postoupena rediteli.

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

VYRIZENI STIZNOSTI

StéZovateli nevznika pravni ndrok, aby na zédkladé jeho stiznosti byly provedeny urcité ukony, i kdyz se
jich domaha, nebo aby stiznost byla provérovana jim stanovenym zplisobem.

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

Mize tak udinit:
e telefonicky;
e uskutecnit navstévu uzivatele s cilem zjistit veSkeré souvislosti;
e uskutecnit spoleéné setkani vSech zucastnénych stran.
Nasledné zjisténé skuteénosti zapiSe do formulare ,ProSetreni stiznosti”
e Pokud vysledek Setfeni neprokaze nedostatky, stiznost je shledana neopodstatnénou.
e Pokud vysledek Setfeni prokaze nedostatky, je stiznost shleddna opodstatnénou a je navrzeno
opatreni 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 vytizeni stiznosti (tzn. musi zde byt mj. uveden vysledek provedeného
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Setfeni a v pfipadé, Ze je stiznost shleddna opodstatnénou i navrzené opatreni k ndpravé, pfip. popis
jejich realizace).

Odpovéd vidy také obsahuje:

a. kontakt na MPSV, kam se muze stéZovatel obratit v pfipadé, Ze nesouhlasi s vyfizenim stiznosti
poskytovatelem nebo v pripadé, kdy jeho stiznost nebyla vyfizena ve stanovené |h(té.
StéZovatel mUZe pozadat ministerstvo ve Ihité 60 dnl ode dne doruceni informace o zplsobu
vyfizeni jeho stiznosti poskytovatelem nebo od uplynuti stanovené Ihity o provéreni vyfizeni
své stiznosti. V zadosti stéZovatel uvede dlvod, pro¢ zada o provéreni vyfizeni stiznosti.

Kontakt:
Ministerstvo prace a socidlnich 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 moznostech podat stiznost na zfizovatele, nebo instituci sledujici
dodrzovani lidskych prav a zakladnich svobod véetné jejich oznaceni, tj.:

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

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

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

LHOTY

Stiznost mlzZe byt stéZovatelem podana ve lh(té 1 roku ode dne, kdy nastala skutecnost, ktera je
predmétem stiznosti.

Stiznosti se resi neodkladné, nejdéle vSsak do 30 dnli ode dne, kdy byla stiznost poskytovateli
dorucena. Tuto |h(tu mGze poskytovatel socialnich sluzeb v odlivodnénych pripadech prodlouZit o
dalSich 30 dnU; o prodlouZeni Ihity a dlivodech jejiho prodlouzeni je povinen pisemné informovat
stéZovatele.

OBSAH SPISU VEDENEHO O STiZNOSTI A JEHO ULOZENi
Spis vedeny poskytovatelem o stiznosti obsahuje:
e Zaznam o Ustni stiznosti (v pripadé ustné podané stiznosti)
e StiZznost zaznamenanou v listinné podobé (tj. v pfipadé stiznosti predané pfimo stézovatelem,
dorucené poskytovateli postou ¢i vhozené do schranky, pfip. vytiStény e-mail obsahuijici
stiznost)
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e Vyplnény formuldr prosetreni stiznosti

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

e Pripadné dalsi listiny vztahujici se k proSetfované stiznosti
VySe uvedené listiny v ramci kazidé stiznosti jsou zaloZeny do poradace oznaceného ndzvem
,Stiznosti“. V tomto poradaci je rovnéz ulozena vytisténa tabulka ,Evidence stiznosti”.
Poradac je uloZen v kancelati socidlniho pracovnika CHB v budové sv. Jakuba.

MiSTO POSKYTOVANE SLUZBY
Domov sv. Josefa, Dim v zahradé (chranéné bydleni), Zire¢ 150, 544 04 Dv(r Kralové nad Labem

PODMINKY PRO POSKYTOVANI SLUZBY
Sluzba je poskytovana v nepretrzitém rezimu dle individudlnich potfreb jednotlivych uzivateld.

KAPACITA ZARIZENi
2 lazka.

VYSE UHRAD ZA POSKYTOVANE SLUZBY
UzZivatel pfispiva na dhradu ndkladi spojenych s poskytovanim sluzby dle aktualniho prehledu vyse

Uhrad. Maximalni vySi Uhrady za ubytovani a stravu stanovi provadéci pravni predpis zdkona o
socidlnich sluzbach (tj. vyhlaska MPSV ¢. 505/2006 Sb., kterou se provadéji néktera ustanoveni
zdkona o socidlnich sluzbach). VySe uhrady za zajisténé ukony je fakturovan za skutecné
spotrebovany cas.

Dalsi udaje o zafizeni

Domov sv. Josefa je stiediskem Oblastni charity Cerveny Kostelec.
Pravni forma: evidovana pravnicka osoba, ICO: 486 238 14

Statutarni zastupce: Ing. Mgr. Miroslav Wajsar, tel.: 491 610 300
Adresa OCH CK: 5. kvétna 1170, 549 41 Cerveny Kostelec

Adresa Domova sv. Josefa: Zire¢ 1, 544 04 Dvr Kralové nad Labem 4

sekretariat: tel. 491 610 600, e-mail: sekretariat@dsj-zirec.cz, www.domovsvatehojosefa.cz
Tel. socialni pracovnik: 491 610 648

e-mail: socialniDOZP @dsj-zirec.cz

webové stranky: www.ochck.cz www.domovsvatehojosefa.cz

Aktualizace: 16.12. 2025
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