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Priloha ¢.3
VNITRNI PRAVIDLA POBYTOVE ODLEHCOVACI SLUZBY
(dale jen ,,Vnitini pravidla“)

1. OBECNA USTANOVENI

1. Vnitini pravidla upravuji zakladni podminky a pravidla poskytovani socidlni sluzby a pravidla souziti
klientl v odleh¢ovaci sluzbé Oblastni charity Hradec Kralové (dale jen ,, 0S“).

2. Vnitini pravidla jsou volné ptistupna klientlm i Siroké verejnosti na recepci. Jsou rovnéz zverejnéna
na webovych strankach Oblastni charity Hradec Kralové (dale také i , poskytovatel”). Kazdy klient
obdrzi tato Vnitini pravidla soucasné se smlouvou o poskytovani socialni sluzby — odlehéovaci sluzba.

3. Vnitfni pravidla jsou zavazna pro vSechny klienty.

2. ZAHAJENI POSKYTOVANI SOCIALNI SLUZBY

1. Nové pfijatého klienta po pfichodu uvitd socidlni pracovnik a doprovodi jej na pokoj, kde bude
ubytovan a ktery mu byl nabidnut na zédkladé predchozi dohody.

2. Klient socidlnimu pracovnikovi predlozi k nahlédnuti prikaz totoZnosti, pfipadné prlikaz osoby se
zdravotnim postizenim. Nasledné je sezndmen s obsahem smlouvy o poskytnuti sociadlni sluzby —
odleh¢ovaci sluzby a Vnitfnimi pravidly, zplsobem podavani stiznosti, principem individualniho
pldnovani a dalSimi nalezZitostmi a praktickymi informacemi o priibéhu sluzby.

3. Ve spolupraci se socidlnim pracovnikem klient vyplni vSechny dokumenty potfebné pro poskytovani
sluzby.

4. Socialni pracovnik provede soupis vesSkerého prineseného obleceni, kompenzacnich pomdicek a
cennosti.

5. V den zahadjeni poskytovani socialni sluzby se klientovi vénuje také zdravotnicky personal, jemuz
klient predlozi k nahlédnuti priikaz zdravotni pojistovny, rozpis uzivané medikace vystavené lékarem
a léky, které uziva.

3. UBYTOVANI
1. Klientlm je poskytovano ubytovani ve dvoultzkovych pokojich. Soucasti kazdého pokoje je socialni
zafizeni s bezbariérovym sprchovym koutem. U vSech pokojl je terasa.
2. Standardni vybaveni pokojl je:
e Elektrické polohovatelné lizko
e Nocni stolek

e Skfin

e Stll

e Vésak
e Policka

Zidle nebo kteslo s podru¢kami
e Lampicka
o Televize
e Lednice
e Kazdy klient ma u lGzka k dispozici vlastni signaliza¢ni zafizeni na nouzové privolani
osetfujiciho personalu
Klienti mohou pouzivat vlastni radiopfijimac, osobni pocita¢, mobilni telefon, elektricky holici strojek.
4. Veskeré osobni véci na pokoji klienta musi byt usporadany tak, aby byly zajistény volné uUnikové
cesty. Na dvoulGzkovych pokojich nesmi osobni véci zadnym zplsobem omezovat ¢i ohroZovat
spolubydlici.
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5. Klienti nemohou uchovavat zbrané, chemikalie, véci hygienicky zavadné, staré Ci zkazené potraviny
apod.

6. Klienti nemohou Umysiné znecistovat venkovni i vnitini prostory OS a vyhazovat jakékoliv predméty
¢i potraviny z oken.

7. Prestéhovani klienta — klient m(Ze pozddat socidlniho pracovnika o prestéhovani na jiny poko;j.
Pokud to provozni a kapacitni podminky zafizeni dovoli, rozhodne o prestéhovani vedouci OS. O
prestéhovani jsou nasledné informovani opatrovnik. Poskytovatel je v odlivodnénych pfipadech a po
pfedchozim projednani s klientem, opravnén prestéhovat klienta z provoznich ddvod( (zejména
pripady malovani, stavebni Upravy, opravy, karanténa/izolace apod.), poptipadé z dlivodu Zivelnich
pohrom a jinych mimoradnych udalosti (napf. pozar) na jiny pokoj nebo do provizornich prostor (a
to i mimo budovu 0S). OS je rovnéz opravnén prestéhovat klienta z divodu zmény jeho zdravotniho
stavu nebo s ohledem na jeho opravnéné zdjmy, poptipadé na opravnéné zajmy jinych klientd.
Konecné stanovisko v otazce nutného prestéhovani v pripadé nesouhlasu klienta ma feditel OCH HK.
Poskytovatel je povinen kazidé prestéhovani a jeho ddvody oznamit bez zbytecnych pritaht
opatrovnikovi, je-li klientem osoba, kterd ma opatrovnika jmenovaného.

4. UKLID, PRANI A DROBNE OPRAVY LOZNIHO A OSOBNIHO PRADLA A OSACENI, ZEHLENI

. Klienti si v rdmci svych moznosti udrzuji porfadek v osobnich vécech sami.

2. Uklid pokojti je provadén v souladu s Provoznim Fadem. PF¥i Gklidu pokojd je pfihlédnuto k

individudInim pranim a zvyklostem klienta. Pfi provadéni uklidu se doporucuje osobni ucast klienta.

. VS8echny mistnosti se pravidelné vétraji.

. Uklid spole&nych prostor probiha v souladu s Provoznim Fadem.

5. Soucasti OS je i pradelna, kde se provadi prani, Zehleni a drobné opravy lozniho a osobniho pradla a
osaceni.

6. Kazdému klientovi OS poskytne jeho vlastni praci pytel, ve kterém se mu bude oSaceni prat. Z toho
dlvodu neni potifeba oSaceni oznacovat. Rozsah oSaceni by mél byt Umérny délce a potifebam
klienta s ohledem na chod OS.

7. Za osaceni OS neruci.

8. Pradlo a oSaceni klient( je sbirano dle potfeby kdykoliv v pribéhu dne. LoZni pradlo se prevléka 1 x
tydné, pripadné dle potreby.

9. Klienti si mohou pradlo do skfiné ukladat sami. Imobilnim klientdm uklddaji pradlo za jejich
pritomnosti do skfini pracovnici v socialnich sluzbach. Tato skutecnost je zaznamenana
v individualnim planu klienta.

10. Pokud si klient nepreje prat pradlo v pradelné OS, mize tuto sluzbu poskytnout napt. rodinny
prislusnik nebo muze vyuzit jinou verejnou sluzbu.

11. V prostordch pradelny se nachazi opravna prdadla, kde zaméstnanci pradelny provadéji drobné
opravy lozniho, osobniho pradla a oSaceni (mezi drobné opravy patfi napf. zasiti roztrzeného
obleceni, prisiti knoflik(, vyména jezdce u zip(, jeZ jsou zpravidla poskytnuty ze zdroja OS atd.;
mezi drobné opravy nepatti krejcovské prace, napf. zuzeni, rozsifeni a presivani obleceni).

12. Zprostredkovani krejéovskych praci, které nejsou drobnymi opravami, Ize objednat
prostiednictvim socidlniho pracovnika.
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. VYUZIVANI SPOLECNYCH PROSTOR UVNITR A VENKOVNIHO AREALU 0OS

Klientdm jsou k dispozici spolecné prostory OS, tj. vstupni atrium, kaple, jidelna.

Budova OS je obklopena zahradou s lavickami, vyuZivat je moZno posezeni.

V celém objektu OS je pfisny zakaz koureni. Klientlim je koureni povoleno pouze na vyhrazenych
mistech ve venkovnich prostorach, kterymi je kurarna a terasa u pokoje. Koureni uvnitf budovy a na
pokojich je z bezpecnostnich dlivodu prisné zakazano.
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4. Ve vnitfnich a vnéjsich prostorach je pfisny zakaz manipulace s otevienym ohném.

5. Klienti OS mohou vychdazet a pobyvat mimo areal OS neomezené (neni-li napt. vldadnim nafizenim
nafizeno jinak), avSak s ohledem na sv(ij zdravotni a psychicky stav a s pfihlédnutim k moznym
rizikm. Schopnost samostatného pohybu je zaznamenana v individudlnim planu klienta.

6. V zdjmu bezpecnosti klienta je doporuceno informovat pecujici personal OS o opusténi budovy, at
samotnym klientem, ¢i jeho pfibuznym.

6. POBYT KLIENTA MIMO ODLEHCOVACI SLUZBU

1. V pfipadé nepfitomnosti klienta (napf. z divodu hospitalizace) hradi klient ubytovani v pIné vysi.

2. Klient ma pravo pobyvat mimo OS. Klient si na dobu pobytu mimo OS vyzada u zdravotnického
personalu své predepsané léky.

3. V pfipadé nepritomnosti klienta je zakdzano manipulovat s jeho osobnimi vécmi. Cenné véci si klient
pfi pobytu mimo odlehcovaci sluzbu bere s sebou.

7. SKODY

1. Klient je povinen pocinat si tak, aby nedoslo k nedlivodné Ujmé na Zivoté, zdravi a majetku jiného
klienta, zaméstnance, dalSich osob jakoz i majetku OS.

2. Klienti odpovidaji za Skodu, kterou umysIné nebo z nedbalosti zpisobi na majetku OS, majetku nebo
zdravi ostatnich klient(, zaméstnancu ¢i jinych osob.

3. Klient upozorni, na zakladé svych moznosti a schopnosti, kteréhokoliv zaméstnance OS na Skodu,
ktera vznikla nebo by mohla vzniknout, aby mohly byt uc¢inény kroky k napravé.

4. U klient( je zpGsobena skoda a mira zavinéni posuzovana individualné, nebot muze jit o projev
onemocnéni. O situaci, ktera predchdzela zplUsobeni Skody, se provede zaznam do IS eQuip - denik
klienta. Zaroven jsou stanoveny postupy, jak predejit tomuto rizikovému chovéni klienta.

8. USCHOVNA HOTOVOSTI A CENNYCH VECI

1. Klient mlze v prlibéhu poskytovani socialni sluzby pozadat o uloZeni své penézni hotovosti pfip.
cennych véci do trezoru u administrativniho pracovnika poskytovatele. Do trezoru je na Zadost
klienta mozno ulozit i diichod, ktery mu do OS pfinese pracovnice Ceské posty.

2. S penéinimiprostfedky a cennymi vécmi je opravnén nakladat pouze klient, pripadné opatrovnik
¢i jiny zastupce dle Obcéanského zakoniku.

©

HYGIENA
. Zplsob provedeni hygieny je u kazdého klienta stanoven v jeho individudlnim planu dle miry
jeho podpory.
2. Soucasti kazdého pokoje je socialni zafizeni s bezbariérovym sprchovym koutem.
3. Celkova hygiena klientl probiha bud' na koupelné, ktera je soucasti pokoje klienta, nebo na centralni
koupelné, a to dle schopnosti klienta a moZnostech zafizeni. Misto a postup pfi celkové hygiené se
specifikovan v Individudlnim planu klienta.
4. Hygienické pomucky si klienti do zafizeni pfinesou vlastni.

=

10. STRAVOVANI

1. OS zajistuje klientlm stravu, ktera odpovida jejich véku, zasadam racionalni vyZivy a potfebam
dietniho stravovani dle indikace Iékare (dieta ¢.3, dieta ¢.4, dieta €.9, bezlepkova dieta). Klient ma
moznost indikovanou dietu odmitnout, pricemz je seznamen s riziky. OS mUZe zajistit také stravu
mletou ¢i mechanicky upravenou.

2. Strava je klientim poskytovana 5x denné (snidané, svacina, obéd, svacina, vecere). Klientim
s diabetem je poskytovana 2. vecere. Klientlm je zajistén rovnéz pitny rezim.
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3. Strava je zajistovana ve spolupraci s Fakultni nemocnici Hradec Kralové. Jidlo je podavano dle
jidelniho listku.

4. OS zajistuje tyto typy diet:

e Dieta¢. 3 racionalni

e Dieta C. 4 Setfici (s omezenim tuk()
e Dieta¢. 9 —diabetickd

e Bezlepkova dieta

5. Klienti si sami vybiraji misto stravovani. Je moZné stravovat se v jideIné nebo na pokojich.

6. Do jidelny dochazeji klienti sami nebo v doprovodu personalu. Jidlo v jidelné rozndsi personal a
rovnéz odnasi pouZité nadobi. Stravu na pokoje roznaseji pracovnici v socialnich sluzbach, ktefi
také provadéji uklid pouzitého nadobi.

7. Klienti maji moznost odhldsit si stravu. Pokud klient odhlasi jednotlivé jidlo, popfipadé celodenni
stravu nejpozdéji pfedchozi den do 9.00 hodin, je jim vraceno 100 % hodnoty potravin. Jidlo se
odhlasuje u sociadlniho pracovnika nebo u zdravotni sestry.

8. Pokud maji klienti vlastni potraviny, ukladaji si je do lednice na pokoji. Na dvoullizkovych pokojich
je uloZené jidlo se oznaci jménem a pfijmenim klienta. Lednice 1x tydné kontroluje PSS, aby se
predeslo skladovani proslych potravin.

11. SOCIALNI PECE

1. Péce je zajistovana 24 hodin denné kvalifikovanych personalem.

2. Klientdm jsou poskytovany zékladni ukony péce dle zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach,
v platném znéni a provadéci vyhlasky ¢. 505/2006, kterou se provadéji néktera ustanoveni zakona
o socialnich sluzbach, v platném znéni:

e pomoc pri osobni hygiené nebo poskytnuti podminek pro osobni hygienu

e pomoc pfi zvladani béznych ukonl péce o vlastni osobu

e zprostiedkovani kontaktu se spole¢enskym prostiedim

e socialné terapeutické ¢innosti

e aktivizacni Cinnosti

e pomoc pfi uplatiovani prav, opravnénych zajma a pri obstaravani osobnich zalezitosti

3. Ukony péce, které budou klientovi poskytovany a jejich rozsah jsou specifikovany v individualnim
planu péce.

4. 0 poskytovanych socidlnich sluzbach, pribéhu sluzby a jednotlivych tkonech pomoci jsou vedeny
individudlni pisemné zaznamy. Klient ma pravo nahlizet do dokumentace a rovnéz muze udélit
zmocnéni k nahlizeni osobé, kterou urdi.

5. Administrativni ukony spojené s pobytem v odlehcovaci sluzbé ¢&i administrativni ukony osobniho
charakteru zajistuje socialni pracovnik.

6. Klienti mohou vyuzivat i externi sluzby v okoli. Rodinni pfislusni jsou informovani, Ze klienti mohou
navstévovat své prirozené prostfedi, dopravu a doprovod si vSak musi zajistit sami. Schopnost
vyuzivat sluzby v okoli je u klient(i posuzovana individudlné a pripadné zanesena do planu péce.

7. Na poskytovani sluzeb socidlni péce se mohou podilet i osoby ziskdvajici zpUsobilost k vykonu
povoldni socidlniho pracovnika, pracovnika v sociadlnich sluzbach nebo jiného odborného
pracovnika, a to v€etné nahlizeni do socidlni dokumentace. Toto muze klient odmitnout.

12. DOPLNKOVE SLUZBY
1. Doplrikové sluzby nehrazené klientem, jez jsou zajistovany externimi subjekty: duchovni sluzby.
V OS pravidelné probihaji bohosluzby katolické cirkve.
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Doplrikové sluzby, jeZ jsou zajistovany externimi subjekty a jeZ si hradi klient ze svych zdroji: do
OS dochazi pedikérka. Klient se mize obratit na socidlniho pracovnika, ktery mu tyto sluzby
zprostredkuje.

13. ZDRAVOTNI PECE

1.
2.
3.

Osetrovatelskou péci v OS poskytuje zdravotnicky persondl na zakladé indikace Iékare.

Zdravotni sluzby jsou poskytovany na zakladé informovaného souhlasu.

V OS neni poskytovana nadstandardni oSetfovatelskd péce, vSechny zdravotni sluzby jsou hrazeny
z verejného zdravotniho pojisténi. OS je smluvnim partnerem vsech zdravotnich pojistoven.
Rodina je povinna zajistit Iéky na celou dobu pobytu klienta v OS.

V pfipadé nahlého zhorseni zdravotniho stavu je personal povinen volat zdravotnickou zdchrannou
sluzbu.

Na poskytovani zdravotnich sluzeb se mohou podilet i osoby ziskavajici zplsobilost k vykonu
povolani zdravotnického pracovnika nebo jiného odborného pracovnika, a to véetné nahlizeni do
zdravotnické dokumentace. Toto mUGzZe klient odmitnout.

14. INDIVIDUALNI PLANOVANI PECE O KLIENTA

1.

Cilem planovani péce je prizpUsobit socidlni sluzbu potfebam, moznostem a pozadavkim klienta
v ramci moznosti OS. Jednad se o proces, kdy klient, zaméstnanci OS a osoby blizké spole¢né planuji
prabéh sluzby. Ten je nastavovan tak, aby potireby klienta byly naplnény a pfispivaly k feseni jeho
nepriznivé socialni situace.

Individualni plan péce sjednava s klientem socialni pracovnik a klicovy pracovnik v kooperaci se
zdravotnim pracovnikem.

Na spolupraci pfi planovani péée se mohou podilet osoby blizké, zmocnénec, opatrovnik atd.
Klicovy pracovnik je uréen z fad zaméstnanctd OS. Klient ma pravo pozadat o zménu klicového
pracovnika v odivodnénych ptipadech.

Klient ma moznost nahliZzet do socidlni dokumentace tykajici se jeho osoby. Dokumentaci mu na
vyzadani predani k nahlédnuti socialni pracovnik.

Zaméstnanci klientim vykaji, pokud neni s klientem dohodnuto jinak. Uvedend skutecnost je
zaznamendna v individualnim planu klienta. Stejné se postupuje i v obrdceném pripadé (tj. vykani
klienta zaméstnancim).

15. SPOLECENSKE A KULTURNI AKTIVITY

1.

Klienti se mohou uéastnit kulturnich a spoleéenskych akci poradanych v OS.

2. Klienti se mohou vénovat svym zajmim a konicklim, ale nesméji narusovat prava a bezpecnost

ostatnich klientu.

16. NAVSTEVY A NOCNI KLID

1.

Klienti mohou pfijimat navstévy ve spolecnych prostorach (atrium, posezeni v prvnim patre,
zahrada, terasa, kaple) i na svych pokojich. U vicelGzkovych pokojli pak pouze v pripadé souhlasu
spolubydliciho klienta, pokud to nebrani zajisténi péce o klienty.

Navstévy mohou za klienty do OS dochazet omezené, doporuceny cas je od 8:00 — 19:00 hod.
Navstéva se vidy ohlasi slouzicimu personalu OS.

PFi mimoradnych udélostech a opatienich hygienicko-epidemiologické povahy mohou byt navstévy
docasné omezeny, popf. zrusSeny reditelem OCH.

Navstévy jsou povinny zachovavat klid, nenarusovat plynulost péce a respektovat soukromi
ostatnich klient(.



&)z Oblastni charita
“A% Hradec Kralové

5. Doba nocniho klidu je stanovena od 22:00 do 6:00 hodin. V této dobé neni vhodné klienty rusit
s vyjimkou poskytnuti nezbytné nutné péce. Rovnéz klienti se v této dobé chovaji ohleduplné ke
svému okoli.

6. Dobu odpoledniho klidu zachovavaiji klienti zpravidla od skonéeni obéda do 14:00 hodin.

17. PORUSOVANI PRAVIDEL SOUZITI

1. Klient je povinen respektovat pravidla spolecenského soufZiti.

2. Zahrubé poruseni pravidel souZiti je povazovano: fyzické napadeni a sexudlni obtéZovani ostatnich
klient a zaméstnancl OS, vyhroZovani ostatnim klientdm a zaméstnancim OS, kradez majetku
ostatnich klient(, zaméstnancl nebo OS, umysIné poskozeni majetku OS, omezovani prav ostatnich
klientl, nezajisténi potrebnych Iékli a pomucek, které klient potiebuje pri pobytu v OS. Hrubé
poruseni pravidel souziti je dlivodem k okamzité vypovédi smlouvy o poskytovani socialni sluzby.

3. Za poruseni pravidel souZiti je povazovdno: obtéZovani kourem z cigaret, vulgarnimi vyrazy,
osobnim zapachem ¢i jinym zapachem, neptfiméfenym osvétlenim, hlukem a nedodrzovanim
béznych hygienickych pravidel, nedodrzovanim poradku v budové a arealu, nepfimérené uzivani
alkoholu a omamnych latek, v jejichz dlsledku klient svym chovanim narusuje bézna pravidla
spolecenského chovani, slovni napadani klientd a zaméstnanc( OS, nesetrné zachazeni's energiemi.
V pripadé poruseni pravidel je situace s klientem projedndana socidlni pracovnici. Pti opakujicim se
poruseni pravidel je klient pisemné upozornén (maximalné 3x) na moznost ukonceni smlouvy. Po
tretim pisemném upozornéni maze byt klientovi vypovézena smlouva o poskytovani socialni sluzby.

18. ZAJISTENI INFORMOVANOSTI KLIENTU

1. Klienti jsou 0 zménach v chodu OS, udalostech a akcich informovani socidlnimi pracovniky osobné
na pokojich nebo na ndasténce.

2.Zmény v uzavienych smlouvach projednavaji s klienty socialni pracovnici.

3. Informace o poskytovani socidlni péce podava socialni pracovnik.

4.V pripadé mimoradnych udalosti a zmén informuje klienty zastupce feditele pro sluzby.

5. S jakymikoli dotazy se Ize obracet na socialni pracovniky a vrchni sestru, ktefi zajisti adekvatni
odpovéd dotazu.

19. PRAVIDLA PRO NAKLADANI S POZUSTALOSTI

1. Soupis pozustalosti zhotovuje socidlni pracovnik za pritomnosti svédka z fad zaméstnancid OS na
predem stanoveny formular.

2. Finan¢ni hotovost, vkladni knizky a cennosti nalezené na pokoji klienta preda socidlni pracovnik
administrativni pracovnici, ktery je uloZi do trezoru OS.

3. Socidlni pracovnik kontaktuje rodinu pozlstalého ¢i osobu blizkou, ktera je uvedena v kontaktnich
osobach a domluvi se s ni na pfedani pozlstalosti. Prevzeti pozlstalosti a vyklizeni pokoje musi rodina
ucinit do 3 pracovnich dnl od data umrti klienta, pokud neni se socidlnim pracovnikem domluveno
jinak.

4. Pokud se rodinu ¢i osobu blizkou nepodati opakované kontaktovat, nebo rodina ¢i osoba blizka
odmitne prevzit pozlstalost nebo klient nema rodinu a neuvedl| Zadnou kontaktni osobu, kterd by
pozUstalost prevzala, bude pozUstalost po 3 tydnech od data umrti klienta urcéena k likvidaci kromé
finanéni hotovosti, vkladnich knizek a cennosti uloZzenych na depozitu. Zasadni osobni dokumenty
budou uloZeny do depozitu.
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INFORMACE O VYRIZOVANI STiZNOSTi A PODNETU

Stiznost na poskytovani socidlni sluzby miZe podat:

e 0soba, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba (dale jen , klient”),

e zakonny zastupce klienta

e opatrovnik nebo podpdrce klienta

e o0soba blizka, nemuze-li stiznost podat klient s ohledem na sv(j zdravotni stav nebo proto, Ze
zemfrel,

e o0soba zmocnéna klientem,

e Clen domacnosti klienta opravnény k zastupovani této osoby podle ob¢anského zdkoniku, nebo

e zaméstnanec poskytovatele socidlnich sluzeb

(dale jen ,stézovatel”)

Podani stiznosti nesmi byt stéZovateli, nebo osobé, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba, jiz

se stiznost tykd, a kterd neni zdroven stézovatelem, na Ujmu.

Formy podani stiznosti

a) Ustni podani:
MozZno podat kterémukoliv pracovnikovi poskytovatele. Ten nasledné kontaktuje vedouciho sluzby
(v pfipadé jeho nepfitomnosti socidlniho pracovnika), ktery se stéZovatelem sepiSe pisemny ,,Zdznam
o ustni stiznosti” (57 DS Pfiloha €. 1), ktery obsahuje kontaktni idaje stéZovatele (tj. jméno, pfijmeni,
kontaktni poStovni ¢i e-mailovou adresu), konkrétni vyroky stézovatele, jakoz i konkrétni popis
udalosti, okolnosti nebo jednani, které stéZzovatel svym podanim napadd; oznaceni konkrétnich osob,
které se podle minéni stéZovatele dopustily chybného ¢i nespravného jednani, podpis stéZzovatele,
jakoZ i jméno, pfijmeni a podpis pracovnika, ktery zaznam vyhotovil.

b) Pisemné:

e mozno predat kterémukoliv pracovnikovi poskytovatele

e zaslat poStou na adresu: Oblastni charita Hradec Kralové, Komenského 266, Hradec Kralové 500
03

e elektronicky na e-mailovou adresu: och@charitahk.cz, ¢i do datové schranky poskytovatele:
j2p7cpc

e vlozit do schranky u vstupu do budovy OS.

Stiznost musi obsahovat — kontaktni Udaje stéZovatele (tj. jméno, pfijmeni a jeho kontaktni poStovni

¢i e-mailovou adresu), 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 (v pfipadé listinné formy pisemné stiznosti). Schranka na
stiznosti je vybirdna kazdy pracovni den povérenym pracovnikem.

Telefonicka linka (737 776 453): slouZi pro pfipadné Ustni konzultace vzniklych situaci, projednani
zpUsobu, jak tyto situace fesit a pro stanoveni terminu pro osobni jednani. V ptipadé telefonického
podani je nutné, aby stéZzovatel svd podani doplnil o nezbytna data bud pisemné nebo na osobnim
jednani.

V pripadé stiznosti podané osobou blizkou — skutecnost, Ze se jednd o osobu blizkou a souéasné, Ze se
jednd o klienta, ktery nem(iZe podat stiznost sdm, osvédci stéZovatel cestnym prohlasenim.
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V pripadé stiznosti podané osobou zmocnénou klientem, je nutné, aby zmocnénec doloZil ke své
stiznosti pisemny souhlas klienta se Setfenim stiznosti (plnou moc bez uredné ovéreného podpisu)
osvédcujici zmocnéni ze strany klienta (zmocnitele) a jeji pfipadny rozsah. PInou moc muze udélit klient
také ustné u zaméstnance poskytovatele a ta je zaznamendana do osobni dokumentace klienta.

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

Odpovédnost poskytovatele

Poskytovatel musi odliSit, zda se jednd o podnét, nebo stiznost. Pouze stiznost se fesi nize uvedenym
postupem.

MuUzZe nastat situace, Ze si klient (resp. stéZovatel) stéZuje (zejména Ustné), ale uvadi, Ze se o stiznost
nejedna, pfipadné situace, kdy klientel (resp. stéZovatel) odmitne podat oficidlni stiznost. Uvedené
situace jsou prosetfeny jako podnét.

V ptipadé opakovanych stiznosti poskytovatel vyhodnoti, zda neobsahuji nové skute¢nosti. Pokud tomu
tak neni, je stéZovatel pisemné informovan, Ze shodna stiZznost jiZ byla feSena a nebude tedy opétovné
proSetifovdna. Dale stéZzovatel obdrzi informaci, Ze pfipadnd dalsi jeho podani ve stejné zaleZitosti
budou zakladana do evidence bez vyrozuméni.

Prijeti stiZznosti
Stiznost mUze pfijmout kazdy ¢len pracovniho tymu, ktery ji neprodlené preda vedoucimu sluzby (v
dobé jeho nepfitomnosti socidlnimu pracovnikovi)

Kdo stiZznost vyfFizuje

V pfipadé, Ze se jedna o stiznosti na poskytovani sluzby, nebo jednani pracovnikli poskytovatele,
vyfizuje stiznost pfimy nadfizeny. Pokud stéZovatel vyslovené pozada o proSetfeni obsahu své stiznosti
reditele, reditel v ramci Setfeni stiznosti nejdfive oslovi vedouciho sluzby a pozada jej o vyjadreni se
k dané véci.

V pfipadé, Ze stiznost bude smérovat proti vedoucimu sluzby nebo socialnimu pracovnikovi, musi byt
stiznost postoupena rediteli.

Pokud jde o stiznost na feditele, Fesi tuto stiznost rfeditel DCHHK.

Vyfizeni stiznosti
StéZovateli nevznikd pravni narok, aby na zakladé jeho stiznosti byly provedeny urcité ukony, i kdyz se
jich domaha, nebo aby stiznost 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.
Muze tak ucinit:

e telefonicky;

e uskutecnit navstévu klientele s cilem zjistit veSkeré souvislosti;
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e uskutecnit spolecné setkdni vSech zucastnénych stran.

Odpovéd na stiznost
Je vidy pisemna.
Odpovéd vidy také obsahuje:

a) kontakt na MPSV, kam se mUiZe stéZovatel obratit v pfipadé, Ze nesouhlasi s vyfizenim stiznosti
poskytovatelem nebo v pfipadé, kdy jeho stiznost nebyla vyfizena ve stanovené Ihlté.
StéZovatel mliZze pozadat ministerstvo ve |h(té 60 dnll ode dne doruceni informace o zpUsobu
vyfizeni jeho stiznosti poskytovatelem nebo od uplynuti stanovené |hiity o provéreni vyrizeni
své stiznosti. V Zadosti stéZovatel uvede divod, pro¢ zada o provéreni vyfizeni stiznosti.

b) informaci o dalSich moznostech podat stiznost na zfizovatele, nebo instituci sledujici dodrzovani
lidskych prav a zakladnich svobod véetné jejich oznaceni, tj.:

Poskytovatel musi stéZovateli umoZnit nahlizet do dokumentace, kterou vede o stiZznosti a pofizovat z ni

kopie nebo vypisy.

Lhaty

Stiznost muiZe byt stéZovatelem poddna ve lh(té 1 roku ode dne, kdy nastala skutecnost, ktera je
pfedmétem stiZnosti.

Stiznosti se resi neodkladné, nejdéle vsak do 30 dnl ode dne, kdy byla stiznost poskytovateli dorucena.
Tuto Ihttu maze poskytovatel socidlnich sluzeb v odivodnénych pripadech prodlouzit o dalSich 30 dn(;
o prodlouzeni Ih(ity a dlivodech jejiho prodlouzeni je povinen pisemné informovat stéZovatele.
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