QL

DOP-HC s.r.o., Dolni Rychnov

Diim osetfovatelské péce a Home Care
Pecovatelska sluzba

Socialni sluzba:
Pecovatelska sluzba v Lokti a okoli (Staré Sedlo, Nadlesi, Dvory, Udoli)

Kontakty

Kontaktni adresa:

DOP - HC s r.o. Diim s pecovatelskou sluzbou
Bergmannova 140 nebo DOP - HC s.r.0.
Dolni Rychnov 356 04 Sportovni 556
www.dop-he.cz Loket 357 33
Kontaktni osoby:
Socialni pracovnice pecovatelské sluzby Sekretariat

prokurista spolecnosti a zastupkyné DOP — HC s.r.o.

feditelky tel./fax: +420 352 628 698
Sabina Hajna mob.: +420 731 656 230

tel.: +420 352 628 698 e-mail: sekretariat@dop-hc.cz

mob.: +420 739 081 181
e-mail:hajna@dop-hc.cz

Popis realizace poskytovani pecovatelské sluzby
s ucinnosti od 9.11.2011

Pecovatelska sluzba je terénni sluzba poskytovana dle § 40 zakona 108/2006 Sb. O sociélnich

sluzbéch, ve znéni pozd¢jsich predpisi.

Nasi klienti

Cilovou skupinou klientl jsou osoby, které maji snizenou sobéstacnost z diivodu véku,
chronického onemocnéni nebo zdravotniho postiZzeni.

Popis cilové skupiny

Spole¢nost DOP — HC poskytuje terénni peCovatelské sluzby osobam se snizenou sebepéci a
sobéstacnosti z diivodu véku, chronického onemocnéni nebo zdravotniho postizeni, ktefi
potiebuji pomoc pii zabezpecCeni svych zivotnich potieb. Sluzba je poskytovdna obCaniim
Me¢sta Loket a okoli (Staré Sedlo, Nadlesi, Dvory, Udoli).
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Cilova skupina Vékova struktura

e Osoby s chronickym onemocnénim e Dospéli (27-64 let)
e Osoby se zdravotnim postizenim e Mladsi seniofi (65-80 let)
e Seniofi e Starsi seniofi (nad 80 let)

V pfipadé potieby jsme také schopni
poskytnout pecovatelskou sluzbu cilové
skuping:

e Rodiny s détmi,
a dale osobam s docasné sniZenou sobéstacnosti.

Kapacita pecovatelské sluzby:

Maximalni ro¢ni kapacita sluzby: 50 klientd

Forma poskytované sluzby:

- terénni

Diivody pro odmitnuti zavedeni pecCovatelské sluzby

Poskytnuti pecovatelské sluzby miize byt odmitnuto na zéklade § 91 zakona 108/2006 Sb. o
socialnich sluzbach z nasledujicich divodu:

e zajemce o sluzbu nespada do cilové skupiny

o poskytovatel nema dostatecnou kapacitu k poskytnuti pozadované socidlni sluzby

o poskytovatel neposkytuje socidlni sluzbu, o kterou zajemce zada

« zajemce o sluzbu neZije na tzemi mésta Loket a okoli (Udoli, Staré Sedlo, Nadlesi,
Dvory)

e klient se zménou zdravotniho stavu, vyzadujiciho trvalé odborné oSetfovani
zdravotnim persondlem nebo oSetfeni a obsluhu jinou osobou po dobu 24 hodin denné

Poslani PecCovatelské sluzby

Firma DOP — HC s.r.0. se zavazuje umoznit svym klientim - seniorim mésta Lokte a okoli -
maximalni kvalitu Zivota poskytovanim pecovatelskych sluzeb v domé s pecovatelskou
sluzbou a v domacim prostiedi klientll. Sluzby jsou cilen¢ zaméfené na pomoc pii zvladnuti
béznych Zivotnich potieb, o které se klient vzhledem ke svému stafi a zdravotnimu stavu jiz
nemuze sam starat a jsou vykondvany kvalitnim a motivovanym personalem, ktery jedna vzdy
v zajmu klienta a aktivné rozviji spolupraci s jeho rodinou.

Cile pecovatelské sluzby

e podporovat a zachovavat stavajici sobéstacnost klienta v jeho pfirozeném prostiedi

e uspokojovat individualni potieby klienta, aby mohl, co nejdéle zlstat ve svém
pfirozeném prostredi

e pomoci klientlim Zzit tak nezédvisle a pln¢, jak jim to jejich zdravotni stav dovoluje
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e poskytovat sluzby dle standardt kvality socialnich sluzeb

e pomoci klientim zachovat si kontakt se spoleCenskym prostiedim — kontakt s okolim,
ptibuznymi, rodinou a zndmymi

e umoznit klientim vyuzivat mistni instituce, které poskytuji sluzby vefejnosti, zlistat
soucasti prirozeného socidlniho prostredi

o respektovat etické principy peCovatelské sluzby, jako je pravo na distojnou péci,
pravo na sva vlastni rozhodnuti a svobodnou volbu

Principy poskytovanych sluzeb
Pecovatelské sluzby, které poskytujeme, jsou stavény na principu

e dodrzovani prav a svobod ¢lovéka, zejména prava na soukromi, dustojnost, pravo si
stézovat, pravo volby, pravo na svobodny pohyb, nezavislost, pravo na poskytovani
sluzby bezpecné a odborné;

e TUcty a respektu k Clovéku,

e podpory samostatnosti a nezavislosti,

e pfizpusobovani poskytovanych sluzeb potiebam klientt;

e vzijemné tolerance a divéry;

e schopnosti pruzn¢ reagovat na zmeény a nové poznatky;

e otevienosti poskytovanych sluzeb vici klientovi — klient ma moznost nahlizet bez
omezeni do osobnich spisti, hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb apod.;

o profesionality, osobni odpoveédnosti pracovnikll a tymové prace.

Rozsah poskytovani pecovatelské sluzby:
Sluzba obsahuje tyto zakladni ¢innosti:

a) pomoc pii zvladani béznych tkonl péce za vlastni osobu:
- pomoc a podpora pti podavani jidla a piti
- pomoc pii oblékani a svlékani v¢etné specialnich pomticek
- pomoc pii prostorové orientaci, samostatném pohybu ve vnitinim prostoru
- pomoc pii piesunu na lizko nebo vozik
b) pomoc pii osobni hygien¢ nebo poskytnuti podminek pro osobni hygienu:
- pomoc pii ukonech osobni hygieny
- pomoc pii zdkladni péci o vlasy a nehty
- pomoc pii pouziti WC
c) poskytnuti stravy nebo pomoc pii zajisténi stravy:
- zajisteéni stravy odpovidajici véku, zadsadam racionalni vyzivy a potfebam
dietniho stravovani
- dovoz nebo donaska jidla
- pomoc pii ptipravé jidla a piti
- priprava a podani jidla a piti
d) pomoc pfi zajisténi chodu domécnosti:
- bézny uklid a udrzba domacnosti
- udrzba domécich spotiebicl
- pomoc pii zajisténi velkého uklidu domécnosti, naptiklad sezonniho tklidu,
uklidu po malovani
- donéaska vody
- topeni v kamnech v¢etné donasky a piipravy topiva, idrzba topnych zatizeni
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- bézné nakupy a pochtuzky
- velky nakup, naptiklad tydenni ndkup, nakup oSaceni a nezbytného vybaveni
domaécnosti
- prani a Zehleni lozniho pradla, popiipad¢ jeho drobné opravy
- prani a Zehleni osobniho pradla, poptipad¢ jeho drobné opravy
e) zprostfedkovani kontaktu se spoleCenskym prostiedim

Poskytované fakultativni sluzby:

pieprava nebo doprovod (sluzba doprovodu je fakultativni jen v ptipadé, ze je klient sam
schopen bez doprovodu tyto zalezitosti si zajistit) klienta k 1¢kafi, na organy vetejné moci,
instituce poskytujici vetfejné sluzby a jiné navazujici socidlni sluzby k vyfizovani
zalezitosti atd. a doprovod zpét nebo preprava zpét a to osobnim vozem provozovanym
Poskytovatelem. Doprovod na zajmové a volnoCasové aktivity — napi. prochazky ptirodou
a doprovod zpét, predcitani literatury, tisku klientim.

Provazanost s domaci péci:
Pecovatelska sluzba je provazana s domaci zdravotni péci, kterou spolecnost DOP-HC
rovnéz poskytuje.

Misto a ¢as poskytovani sluzby:

Spole¢nost DOP - HC zajiStuje pecovatelské sluzby v domécnostech klientd v Domé
s peCovatelskou sluzbou a v domécnostech klientli mimo Diim s peCovatelskou sluzbou kazdy
viedni den od 6:30 — 15:00 v Lokti a okoli (Staré Sedlo, Nadlesi, Dvory, Udoli). V piipadé
potteby bychom vSak byli schopni sluzbu poskytnout i mimo stanovenou dobu v odpolednich
hodinach. V sobotu, v nedé€li a ve statnich svatcich se peCovatelska sluzba neposkytuje.

Technické a materialni vybaveni pecovatelské sluzby

— kancelaf socialni pracovnice v Dolnim Rychnové, Bergmannova 140, 356 04

— kancelatr v DPS Loket pro peovatelky na adrese: Sportovni 556, Loket, 357 33
— automobil Fiat Panda na pfevoz pokrmii z Dolniho Rychnova

— termostaty pro pfevoz jidla

— pracovni odévy a obuv pro pecovatelky

— mobilni telefon

— vysavac a zehlicka, pracka, desinfek¢ni prostiedky a Cistici potieby

Popis objektu Domu s pecovatelskou sluzbou:

Majitelem Domu s pecovatelskou sluzbou je Meésto Loket. Budova je tfipodlazni,
bezbariérova vybavena vytahem. V budové je klientim k dispozici spoleCenska mistnost —
klubovna. Byty klient jsou o velikosti: jedna mistnost s kuchynskym koutem, s WC a
koupelnou nebo dvé mistnosti s kuchynskym koutem, s WC a koupelnou.

Zazemi pro personal:

Kancelai v DPS Loket: 2 mistnosti se socidlnim zafizenim: 1 mistnost s kuchyiikou s 2
pracovnimi stoly, 2. mistnost s konferencnim stolem pro porady, mistnosti jsou vybaveny



Satnimi skfinémi pro ulozeni osobniho odévu pecovatelek. Socidlni zatfizeni je vybaveno WC
misou a umyvadlem.

Zavedeni pecovatelské sluzby:

Informace o poskytovani pecovatelské sluzby v Lokti a okoli zajemci dostanou v ustni
pfipadné i1 pisemné podobé na Méstském ufadé¢ v Lokti (socidlni, bytovy odbor) ,v Domé
s peCovatelskou sluzbou v Lokti, Sportovni ulice 556 v Lokti, u praktického 1ékate v Lokti,
na odboru socialnich véci Krajského tradu, v Domé oSetfovatelské péce v Dolnim Rychnove,
v Domové pro seniory Vila Maria v Dolnim Rychnové (pfip. na webovych strankach
spole¢nosti www.dop-hc.cz)

Jednani se zajemcem o sluzbu

Kontaktuje-li zajemce (rodinny piislusnik, opatrovnik déale jen z4jemce) socialni pracovnici,
socialni pracovnice poskytne ziajemci vSechny potfebné informace o poskytovani
pecovatelské sluzby nebo jiné vhodné socidlni sluzbg.

Zéajemce o sluzbu se muze na soc. pracovnici obratit telefonicky, osobné a pisemné. Zajemce
si muze piedem domluvit se soc. pracovnici schizku tak, aby se mu mohla pracovnice
vénovat. Schiizka mize probihat v DPS v Lokti nebo u zdjemce doma a také na adrese
poskytovatele v Dolnim Rychnové. Pii pohovoru se zdjemcem, se soc. pracovnice, Ci
povéteny pracovnik snazi zjistit potteby zdjemce, zodpoveédét jeho piipadné dotazy a jestlize
je cilovou skupinou pecovatelské sluzby nabidne mu konkrétni sluzby s cenovou relaci.

Socialni Setfeni

Socialni pracovnice pifi pohovoru se zdjemcem zjistuje socialni podminky a socialni zdzemi
zajemce, jeho rodinnou situaci, zdravotni stav, mlize si se zajemcem domluvit schiizku
v domacim prostfedi zajemce. Soc. pracovnice zjisti pfipadnou vhodnost podani Zadosti o
prispévek na péci, nebo zjisti, zda zajemce jiz piispévek na pé€i nepobird. Soc. pracovnice
poskytuje zajemci potiebné informace pfispivajici k feSeni jeho nepfiznivé socialni situace.
Soc. pracovnice jedna se zajemcem o realizaci sluzby a zjiStuje ocekavani, cile a potieby
zajemce.

Uzavieni smlouvy

Zajemce uzavie s poskytovatelem pisemnou smlouvu o poskytnuti pecovatelské sluzby.
Smlouva obsahuje zejména oznaCeni smluvnich stran, druh socidlni sluZzby, misto a cas
poskytovani socidlni sluzby, vysi thrady za socidlni sluzbu, principy poskytovéani sluzby,
prava a povinnosti klienta a poskytovatele, vypovédni divody a vypovédni lhiity a dobu
platnosti smlouvy. Ze z4jemce se stava klient pecovatelské sluzby.

Soc. pracovnice s klientem spolu zformuluji osobni cil klienta v souvislosti s poskytovanim
pecovatelské sluzby, osobni cil soc. pracovnice zaznamena v piiloze smlouvy.

Klient v pfiloze smlouvy oznaéi kiizkem, o jaké sluzby by mél zijem. V pribchu
poskytované sluzby miize klient tyto poskytované sluzby ménit a klicovy pracovnik toto
zaznamena.

Poskytovani pecovatelské sluzby


http://www.dop-hc.cz/

Pracovnik v socidlnich sluzbach (dale jen pecovatelka) provadi ukony pecovatelské sluzby
v pfedem dohodnutém terminu s klientem.
Pecovatelky maji dany pocet klientt, u kterych provadi ¢innosti dohodnuté ve Smlouvé

Obédy jsou dovazeny z Dolniho Rychnova z Domu oSetiovatelské péce, Bergmannova 140.
Obédy se prevazi v termostatech v jidlonosicich klienti.

Pti ¢innostech pomoc pfi zajisténi chodu domacnosti je povinen klient zajistit si potiebné
pomtucky a myci prostfedky. Dale pfi Cinnosti prani pradla je klient povinen zajistit si vlastni
praci prostredek.

S klientem je sjednana Smlouva o poskytnuti pecovatelské sluzby, kde je s klientem dohodnut
a definovan jeho osobni cil. Soucasti Smlouvy je také nabidka poskytovanych sluzeb. Klient
si zvoli sdm rozsah poskytovanych sluzeb.

Ukoncdeni pecovatelské sluzby

Klient mize Smlouvu vypovédét okamzit€é bez udani divodu. Klient miize Smlouvu
vypoveédét ustné, pfedanim této informace socidlni pracovnici.
Poskytovatel miize Smlouvu vypovédét pouze z téchto divodu:

a) jestlize Klient hrub& poruSuje své povinnosti vyplyvajici ze Smlouvy. Za hrubé
poruseni Smlouvy se povazuje zejména nezaplaceni Ghrady za poskytnuti socialni
sluzby za dobu delsi nez 30 dni

b) jestlize se Klient chova k Poskytovateli zplisobem, jehoz zdmér nebo disledek vede
ke snizeni dustojnosti fyzické osoby nebo k vytvareni neptatelského, ponizujiciho
nebo zneklidnujiciho prostiedi.

Vypovédni lhiita pro vypoved danou Poskytovatelem z vySe uvedenych diavodu ¢ini 7 dni a
po¢ind bézet prvnim dnem ndsledujicim po dni, v némz byla tato vypovéd Klientovi
dorucena.

Smlouva je ukoncena automaticky, pokud je klient umistén do socialniho pobytového
zatizeni.

Tym pracovnikii v pe¢ovatelské sluzbé

Odbornou ¢innost v socidlni sluzbé vykonavaji odborné zpiisobili pracovnici, ktefi si
pribézné (nejméné 24h za kalendaini rok) svou kvalifikaci obnovuji, upeviiuji a
dopliuji.

Pecovatelské sluzby jsou poskytovany kvalitnim a motivovanym personalem, ktery jedna
vzdy v zajmu klienta a aktivné rozviji spolupraci s jeho rodinou.

e O klienty pfimo pecuji 2 pecCovatelky. Pecovatelskou sluzbu koordinuje socidlni
pracovnice, ktera je také vedoucim pracovnikem pecovatelské sluzby.

e Kazdy klient ma ptidéleného svého klicového pracovnika (pecovatelku). klicovy
pracovnik vysvétli klientovi vSechny moznosti poskytovanych sluzeb a spole¢né pak
formuluji jakym zpisobem se sluzba bude poskytovat. Vychdzime ze skutecnych
potieb a osobnich cila klienta. Klicovy pracovnik je od socidlni pracovnice proskolen
v individudlnim planovani, prochazi Skolenimi =z oblasti standardii kvality,
komunikace, ptistup ke klientim v ramci celozivotniho vzdélavani, dale se ucastni
supervizi s psychologem



e Socialni pracovnice provadi tzv. socidlni Setfeni u klienta, ktery z4da o poskytnuti
pecovatelské sluzby. Klient je od socialni pracovnice informovéan o vSech pravech a
povinnostech, které by pro ného vyplyvaly ze Smlouvy, a to zplsobem pro néj
srozumitelnym. Socialni pracovnice uzavird s klientem Smlouvu o poskytovani
pecovatelské sluzby.

Personal informuje rodinu o zhorSeni klientova stavu a dalSich dualezitych zménéach osobné ¢i
tel. kontaktem, pokud si klient nepieje jinak (vzdy je respektovano klientovo piani).

Vzdélavani a rozvoj zaméstnanci

Velky diraz klademe na systém vzdélavani a rozvoje zaméstnancti. Kromé zdkonem
povinnych Skoleni a odbornych kurzi zamétenych na poskytovani socialni péce, poradame
pro nase pracovniky seminare v oblastech ptistupu ke klientim, komunikace s klientem a jeho
blizkymi, v oblasti stresu a syndromu vyhoteni apod. Tym pracovnika se pravidelné schazi s
psycholozkou a pod supervizi teSi zatézové situace na pracovisti, piistup ke klientim,
problémy v kolektivu apod. Soucasti systému kvality je také kazdoro¢ni sledovani
spokojenosti zaméstnancd.

Uhrada za poskytnuté sluzby

Uhrada za poskytnuté tikony pedovatelské sluzby se provadi v souladu s vyhlaskou MPSV ¢.
505/2006 Sb. , kterou se provadi néktera ustanoveni zdkona o socialnich sluzbach.

Uhrady za poskytnuté sluzby se hradi v hotovosti na zékladd vystaveni piijmového
pokladniho dokladu. Vice ve Smlouvé o poskytnuti pecovatelské sluzby.

2. Klient je povinen zaplatit thradu 51 K¢ za obéd. Déle je klient povinen zaplatit thradu
za dovazku obéda 16 K¢ v Pecovatelském domé v Lokti a 18 K¢ v terénu v Lokti a
okoli.

3. Klient je povinen zaplatit thradu za jednu hodinu poskytovani pecovatelské sluzby
75K¢. Jedna se o tyto tkony:

a) pomoc pii zvladani béznych tkonti péce za vlastni osobu:
- pomoc a podpora pfi podavani jidla a piti

pomoc pii oblékani a svlékani vEetné specidlnich pomtcek

pomoc pii prostorové orientaci, samostatném pohybu ve vnitinim prostoru

pomoc pii piesunu na lizko nebo vozik

b) pomoc pii osobni hygiené¢ nebo poskytnuti podminek pro osobni hygienu:

- pomoc pii tkonech osobni hygieny
- pomoc pii zékladni péci o vlasy a nehty
- pomoc pii pouziti WC
c) poskytnuti stravy nebo pomoc pii zajisténi stravy:
- pomoc pii ptiprave jidla a piti
- pfiprava a podani jidla a piti
d) pomoc pfti zajisténi chodu domdacnosti:
- bézny uklid a udrzba domacnosti
- udrzba domacich spotiebicu
- pomoc pii zajisténi velkého uklidu domdacnosti, napiiklad sezonniho tklidu,
uklidu po malovani
- donéaska vody



- topeni v kamnech vcetné donasky a pfipravy topiva, udrzba topnych zatizeni

- bézné nakupy a pochlizky
Klient je povinen zaplatit thradu 90K¢ za donasku velkého nakupu, naptiklad tydenni
nakup, nakup oSaceni a nezbytného vybaveni domécnosti
Klient je povinen zaplatit uhradu 50 K¢ za prani, zehleni 1 kg lozniho a osobniho
pradla, poptipad¢ za jeho drobné opravy
Fakultativni sluzby se poskytuji za thradu 100 K¢ za hodinu a 5 K¢/ km pfi pieprave
vozidlem poskytovatele.

Pravidla pro reSeni stiZnosti

Pecovatelska sluzba v Lokti a okoli (dale jen PS) ma stanovena a uplatiiuje pravidla pro
vyfizeni stiznosti, se kterymi jsou sezndmeni klienti, pfip. ptibuzni 1 pracovnici PS. VSichni
klienti, popf. jejich zastupci nebo rodinni pfislusnici maji moznost stéZovat si na kvalitu nebo
zpusob poskytovani socidlnich sluzeb, aniz by tim byla poruSena jejich prava. Stiznosti jsou
pro poskytovatele diilezitym poselstvim a zdrojem informaci:

O spokojenosti s poskytovanymi sluzbami

Zda sluzby odpovidaji potiebam klientt

Jak zlepsit kvalitu poskytovanych sluzeb

O nespokojenosti se sluzbami a zplisobu, jak lépe potieby klientl uspokojit

Pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti pro klienty PS:

l.
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Stiznost muze byt podana:

- ustné, kdy stiznost je vzdy pienesena do pisemné formy tak, aby odpovidala
formulaci a obsahu podani klientem. Stiznost zaznamend do pisemné podoby
socidlni pracovnice. Klient je sezndmen se zaznamem stiZnosti a stvrdi stiznost
podpisem, pfip., pokud neni schopen podpisu ze zdravotnich divodi, ale chape
smysl obsahu stiZnosti, pfisluSny pracovnik zaznamend formu souhlasu klienta
(napf. pokyvnutim hlavy) a se svédkem z fad pracovnikli PS podepiSi podanou
stiznost.

- pisemné na adresu DOP — HC s.r.0.

Pecovatelska sluzba
Bergmannova 195
356 04 Dolni Rychnov

- emailem na adresu: info@dop-hc.cz

Pokud je stiznost anonymni, povazuje se za namét nebo pfipominku, nebot’ neni komu
odpoveédéEt. Stiznosti se pracovnici zabyvaji a snazi se najit feSeni dle daného problému
(napf. pfi schiizkach pracovnikd, supervizich s psychologem)

Se stiznostmi se klienti mohou obracet na kteréhokoliv zaméstnance spolecnosti DOP
— HC. Opravnénost stiznosti nesmi byt zpochybniovana u lidi se snizenou schopnosti.
V ptipad¢ podani stiznosti piimo vedeni spolecnosti DOP — HC s.r.o. v Dolnim
Rychnove¢ je tato podstoupena k vytizeni v prvni instanci socidlni pracovnici, dale pak
feditelce.

V piipadé nutnosti zajisti socialni pracovnice tlumocnika

Klicovy pracovnik provede zdznam o stiznosti do individudlniho planu klienta.
Ptipominky, které klient odmitd feSit formou podani stiznosti, preda pracovnik PS
ustné socialni pracovnici, ktera dle zdvaznosti fesi pfipominky klientt.
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6. Zaméstnanec, ktery obdrzi stiznost, je povinen o stiznosti informovat socidlni
pracovnici nebo feditelku.

7. Z podanych stiznosti pofizuje socialni pracovnice zapisy s urenim dal$iho postupu a
se zohlednénim moznosti piedchdzeni vzniku podobnych situaci. Stiznosti eviduje
socialni pracovnice. Za vyfizeni stiznosti je zodpovédna socidlni pracovnice.

8. Pii stiznosti jsou vyslechnuty a nasledné sezndmeny s feSenim vsSechny potiebné
strany, kterych se stiznost vyslovené tyka.

9. Pro vyfizeni stiznosti ma kazdy klient moznost si svobodné¢ zvolit nezavislého
zastupce (pravnicka nebo fyzickd osoba, ktera stoji mimo struktury spolecnosti DOP —
HC s.r.o. v Dolnim Rychnov¢). Kazdy klient ma moznost ptfizvat si na jednani o
stiznosti blizkého ¢loveka.

10. Vramci zlepSovani cinnosti poskytovatele se stiznosti pravidelné kontroluji a
vyhodnocuji.

11. VSechny stiznosti, Gstni ¢i pisemné musi byt vzaty na védomi do 3 pracovnich dni.
Stiznost musi byt vyfeSena pisemné piiméfenou odpovédi na vSechny jeji casti
feditelka tuto dobu imérné prodlouzit. Pfi vyfizeni stiznosti se postupuje dle vnitini
smérnice o stiznostech (do smérnice ma klient moznost nahlédnout — je k dispozici u
pecovatelek). O stiznosti a zptisobu jejiho feSeni je vzdy informovan klient, pfip. také
rodina. Na zadost stéZzovatele je zachovana mlcenlivost o jeho totoznosti, tzn. take, ze
nebude v takovém ptipad¢ proveden zdznam do individudlniho planu klienta.

12. Stiznosti, pozadavky, problémy a piipominky na kvalitu nebo zpiisob poskytovani
socialnich sluzeb v PS muize prednést i kterykoliv zaméstnanec. Pii feSeni takovéto
stiznosti se postupuje stejne, jakoby ji piednesl klient.

13. Povinnosti zaméstnancu je sledovat a reagovat na projevy nelibosti u klientl,ktefi se
nedokazi vyjadrit slovne.

14. Klienti jsou srozumitelné informovani o

a. moznosti st€Zovat si na kvalitu nebo zptisob poskytovani socialnich
sluzeb

b. moznosti vznaset pozadavky, sdélovat problémy a piipominky

c. moznostech, na koho se obratit v pfipadé stiznosti

d. zpusobu, jak vyfizeni stiznosti probihat.

4. Po poskytnuti odpovédi sté¢zovateli, jej socialni pracovnice kontaktuje s dotazem, zda
si mysli, ze bylo dobie nalozeno s jeho stiznosti.

15. V ptipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti ma stézovatel pravo obratit se
k nezavislému organu s podnétem k proSetieni postupu pii vyfizovani stiznosti.

Kontakty na nezavislé organy

Verejny ochrance lidskych prav
Udolni 39, 602 00 Brno
Tel.: (+420) 542 542 888 e-mail: podatelna@ochrance.cz



mailto:podatelna@ochrance.cz

MPSV CR odbor kontroly (stiZznosti na poskytovani socialnich sluzeb)

Na Poricnim pravu 1/376
Praha 2, 128 01
Tel.: (+420) 221 921 111 email: posta@mpsv.cz

Pravni poradna CHV (Cesky Helsinsky vybor)
Jeleni 5

Praha 1, 180 00
Tel.: (+420) 220 515 223, e-mail: pravni@helcom.cz

Pravni poradenstvi poskytované Ceskou advokatni komorou
Regionalni predstavitel pro Zapadni Cechy

Advokatni kancelar

JUDr. Julie Sindeldiova

MikulaSska tr. 9

Plzen, 301 00

e-mail: julie.sindelarova@worldonline.cz

Asociace ob¢anskych poraden

Senovazné nam. 24
Praha 1, 116 47

Krajsky urad Karlovarského kraje

odd. socialnich véci
Zavodni 353/88
Karlovy Vary, 360 21

Riizné telefonni linky pomoci orientované na seniory

e Senior telefon - tel.: 800 157 157 - bezplatna linka pro seniory - socialni sluzba pro
pomoc v jakékoli nesnazi funguje 24 hodin denné, 7 dni v tydnu (organizuje Zivot 90)

e Zlata linka seniori - tel.: 800 200 007 - bezplatna linka divéry pro seniory funguje
Po-P4 8-20 hodin, nabizi informace z 1ékatské, psychologické, pravni ¢i socialni
oblasti (organizuje Nadac¢ni fond Elpida)

o Linka socialni pomoci - tel.: 272 94 18 50
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