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Uéel dokumentu

Vnitfni pravidla pro poskytovani socialni sluzby Svétlanka — centrum dennich sluZzeb (CDS) upravuji zpUsob a
prabéh poskytovani socidlni sluzby ,centrum dennich sluzeb”. PFfi poskytovani této socidlni sluzby dle § 45
zakona €. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach se fidime povinnostmi poskytovatel( socialnich sluzeb dle § 2, § 38
a § 88 téhoz zakona a standardy kvality socidlnich sluzeb vymezenymi vyhlaskou ¢. 505/2006 Sb., i dalSimi
souvisejicimi pravnimi predpisy.

Vnitfni pravidla jsou zavazna pro vSechny uZivatele (klienty) sluzby, pracovniky, rodinné pfislusniky, opatrovniky,
dobrovolniky, praktikanty a ndvstévy. Vnitfni pravidla jsou k dispozici na informacnich ndsténkach u obou
dennich mistnosti ve Svétlance a také v denni mistnosti na ulici Perecinska. Vnitini pravidla jsou ptilohou
Smlouvy o poskytovani socialni sluzby. Pokud dojde ke zméné ve Vnitfnich pravidlech, poskytovatel je povinen
oznamit tuto zménu alespon 30 dni pfed nabytim ucinnosti, a to pisemnou formou.
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1. Popis poskytovanych cinnosti

Umoznujeme nasim klientlm smysluplné a aktivné stravit ¢ast dne mimo svou domacnost a tim dat také prostor
pecujici rodiné k odpoclinku a plnéni vlastnich povinnosti. Dle zdsad individudlniho pfistupu poskytujeme
klientim primérenou podporu v rozvoji a udrZeni samostatnosti a sobéstacnosti.

Poskytujeme tyto zdkladni ¢innosti, které jsou zpoplatnény dle platného Ceniku, ktery je pfilohou Smlouvy o
poskytovani socidlni sluzby:

1. Pomoc pfi osobni hygiené nebo poskytnuti podminek pro osobni hygienu
e Pomoc pfi Ukonech osobni hygieny
e Pomoc pfi zakladné péci o vlasy a nehty
e Pomoci pfi pouziti WC

Pomoc pfi osobni hygiené je poskytovana v bezbariérové koupelné v prostorach CDS na ulici Jungmannova. Je
poskytovana po predchozi dohodé s klientem s ohledem na denni program a provozni moznosti CDS. Okamzita
kapacita koupelny je 1 klient.

K dispozici je vana se zveddkem a sprchovy kout. Pracovnici mohou poskytnout klientovi podporu podle jeho
potfeb, pficemz respektuji bezpedi, soukromi a intimitu klienta. Pracovnici mohou poskytnout pomoc pfi pouZiti
WC a nésledné hygiené. Ukon zahrnuje také pomoc svyménou inkontinenéni pomfcky. WC v CDS jsou
bezbariérova a jsou vybavena madly. Hygienické pom(cky a potieby pro osobni hygienu (mydlo, ru¢nik, ddmské
hygienické pomucky, holici strojek apod.) si klient zajistuje sam.

2. Poskytnuti stravy nebo pomoc pfi zajiSténi stravy
e ZajiSténi stravy pfimérené dobé poskytovani sluzby a odpovidajici véku, zdsaddm racionalni vyzivy a
potfebdam dietniho stravovani
e Pomoc a podpora pfi podavani jidla a piti

MuZeme poskytnout dopoledni a odpoledni svacinu. Klienti si do zatizeni mohou pfinést svacinu vlastni. Svaciny
jsou pfipravovany pfimo v CDS dle aktudlniho jidelniho listku bezprostiedné pred spotfebou, mnoZstvi
pfipravované stravy se fidi poctem pfitomnych klientl. PFi planovani svacin se bere ohled na klienty
s diabetickou dietou.

Déle poskytujeme obéd, ktery je do CDS dovézen ze $kolni jidelny ZS T. G. Masaryka ve Svitavach, v pFipadé
pferuSeni provozu jsou dovaZeny ze Stravovaciho provozu Svitavské nemocnice a. s. nebo z jiné jidelny. Klienti si
mohou vybrat z nabidky 3 jidel (v dobé letnich prazdnin je vybér omezen na 2 jidla). Odebirani obédl je
dobrovolné. Pro klienty je zajistén celodenni pitny rezim v podobé caje, $tavy, anebo vody. Jiné napoje si mizou
klienti pfinést vlastni. BEhem dne si klienti mohou uvafit kdvu nebo ¢aj, pfipadné jim pracovnici pomohou.

Ukon zahrnuje naservirovani jidla na tali¥, Gpravu jidla (porcovéni, mixovani) a ptipadné podani jidla (piti), pokud
se klient nedokaze najist (napit) sam.

UZivatel ma pravo odebirat obédy pouze ve dny, kdy je pfitomen v CDS. Odhlasit prihlaseny obéd je mozné
nejpozdéji den predem do 11:00 hod. Pokud UZivatel odhlasi obéd pozdéji, je povinen ho zaplatit.

3. Vychovné, vzdélavaci, aktivizacni Cinnosti a socidlné terapeutické cinnosti
e  Aktivity pro nacvik a upeviiovani motorickych, psychickych a socialnich schopnosti a dovednosti
e Aktivity, které podporuji ziskdvani navyk( souvisejicich se zafazenim do béiného spolecenského
prostiredi véetné vyuzivani bézné dostupnych sluzeb a informacnich zdroju
e Aktivity, které vedou krozvoji nebo udrzeni osobnich a socidlnich schopnosti a dovednosti a tim
podporuji socialni zaclenovani osob

e Jedna se o aktivity, jako je:
- tvorba ve vytvarném ateliéru,
- Cinnost v dfevodilng,
- ¢innost v tvardi dilng,
- tvoreni, aranzovani, prace s pfirodnim materialem,
- nacvik domdcich praci,



- trénink chidze, nacvik chlize s choditkem

- ndacvik sebeobsluhy, péce o sebe a svij zevnéjsek,

- péce o zahradu a rostliny,

- prace na pocitaci, prace s mobilnim telefonem a dalsimi komunikaénimi prostredky,

- nakladani s financemi, posilovani schopnosti rozhodovat se,

- vareni, peceni, nakupovani,

- Cinnosti vyuzivajici pozitivniho plsobeni zvifat, péce o zvitata,

- hudebni aktivity s prvky muzikoterapie, vyuka hry na zobcovou flétnu, hra na rytmické nastroje,
zpév,

- cviéeni v télocvicné, cviceni v kieslech, sportovni dny, plavani v krytém bazénu,

- spolecenské hry, cvi¢eni paméti, kvizy, smyslova aktivizace, vyuka cizich jazykd,

- masazZe, relaxace,

- knizni klub, ¢etba, reminiscence,

- prednasky, besedy, spolecenské akce spojené s tradicemi,

- aktivity ,Ddmsky klub, Chlapi sobé&”

- Cinnosti zamérené na rozvijeni komunikace, vztah( a na duchovni potreby,

- nacvik modelovych situaci,

- osvéta a prevence v oblasti prav a rizik,

- atd.

4. Zprostiedkovani kontaktu se spolec¢enskym prostifedim
e Aktivity vedouci k socidlnimu zaclefiovani, pfipadné k obnoveni nebo upevnéni kontaktu s rodinou a
pfirozenym sociadlnim prostfedim. Tyto aktivity umoznuji klientm setkavat se se svymi vrstevniky,
pomahaji zapojovat se do spoleénosti a predchazet socialnimu vylouceni.

e Jednad se o aktivity, jako jsou:
- navstévy verejnych akci a instituci,
- navstévy divadelnich predstaveni, muzei, vystav, knihovny apod.,
- navstéva restaurace, cukrarny, ¢ajovny, kavarny apod.,
- tematické vylety, exkurze, prochazky, vystavy vyrobk klientl atd.

5. Pomoc pfi uplatiiovani prav, opravnénych zajmi a pfi obstaravani osobnich zalezZitosti
e Pomoc pfi komunikaci vedouci k uplatfiovani prav a opravnénych zajm{

e Jedna se o aktivity, jako je:
- pofizovani osobnich véci, zafizovani osobnich zalezitosti,
- podpora pfi komunikaci s Ufady a institucemi,
- navstéva kadernictvi, pedikury,
- osvéta a dlvérnictvi v oblasti vztaht a sexuality,
- atd.

6. Zakladni socidlni poradenstvi

Tuto ¢innost poskytuje socialni pracovnice. Je mozné obratit se na ni osobné, telefonicky nebo prostrfednictvim
e-mailu. Poskytneme nebo zprostfedkujeme informace vedouci k feSeni nepfiznivé socidlni situace. Jedna se
zpravidla o informace o ndvaznych socialnich sluzbach, o ddvkach socidlniho zabezpeceni, o zakladnich pravech a
povinnostech v souvislosti s poskytovanim socialnich sluzeb, o moZnostech podpory ¢lend rodiny v oblasti péce
o blizkou osobu.

7. Doprava do CDS
Klienti se mohou do CDS a z CDS dopravit sami nebo s pomoci rodiny. Pokud potfebuji, mohou vyuZit pro
dopravu do zafizeni a zpét svoz charitnim automobilem. Poskytujeme svoz i osobdm pohybujicim se na voziku.

Svoz je zajistovan za zakladé Smlouvy o poskytnuti svozu, dle stanoveného ¢asového harmonogramu s ohledem
na provozni mozinosti sluiby a dle platného ceniku. Ridi¢ vyzvedava klienta v misté jeho bydlité a odvaZi ho do
CDS a naopak. Ridi¢ doprovazi klienta k automobilu, pomaha pfi ndstupu i vystupu. Po pfijezdu do CDS
doprovodi klienta do Satny a pfijezd ohlasi pracovnikiim. Po ptijezdu do mista bydlisté doprovodi klienta ke
dvefim domu, pripadné klienta preda kontaktni osobé.
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CO NEMUZEME ZAJISTIT:
e Nejsme zdravotnické zafizeni, neposkytujeme tedy Zadné zdravotni Ukony a nenahrazujeme
zdravotnické zatizeni. Pokud se u uZivatele objevi znamky infekéniho onemocnéni jako je ryma, kasel,
teplota, akutni prijem a jiné, je povinen prerusit dochazku do doby, nez bude zcela zdrav.

e NemuzZeme klientlm pomoci pfi ¢innostech, které zvladnou sami, protoze je podporujeme v udrZeni Ci
zlepseni jejich schopnosti a dovednosti.

e NemUzZeme zajistit poskytovani sluzby bez pfiméreného rizika. Mame za to, Ze riziko je béZnou soucasti
Zivota kazdého z nds. Dbame na bezpecnost nasich klientd, ale nemUzZeme plné zarudit, Ze klient v CDS
napr. neupadne nebo se néjak neporani. Kdybychom poskytovali sluzbu tak, abychom vyloucili vSechna
rizika, porusovali bychom lidska prava nasich klientl (pravo na pfimérené riziko, na svobodu pohybu, na
vlastni rozhodovani a jiné).

2. Denni program

Ramcovy program dne

07:00 - 08:00 pfichod ¢i pfijezd klientt

08:00—-09:30 ¢innosti dle tydenniho planu

09:30 -10:00 svacina

10:00-11:30 ¢innosti dle tydenniho pldnu, zhodnoceni dopoledne

11:30-13:00 obéd a poledni siesta (pokud jsou klienti dopoledne v budové na Perecinské ulici, prejizdi
na obéd na Svétlanku v 11:15)

13:00 - 14:30 ¢innosti dle tydenniho planu

14:30 - 15:00 svalina

15:00 - 16:00 odpocinek, ¢innosti dle tydenniho pland

CDS ma otevieno v pracovni dny od 7 do 16 hodin, ale rozsah dochazky, tedy pocet dni v tydnu a pocet hodin
denné, si klient urcuje sdm podle svych potifeb a moZnosti.

Klient si mGze volit dochdzku podle nabidky cinnosti. Konkrétni denni program vychdzi z ramcového mésicniho
planu a odrdzi individudlni potfeby a prani klientd. Kazdy klient se mize zucastnit aktivit podle svého vybéru a
individualniho planu. Do planovani, pfiprav a realizace aktivit se mohou klienti aktivné zapojit. O nadchazejicich
akcich jsou pravidelné informovani a plany jsou vyvéseny v prostorach CDS.

Uéast klienta na programu je dobrovolna. Pracovnici CDS vidy respektuji navykly denni rytmus klienta. Ke zméné
denniho programu mUze dojit vzhledem k aktualnim okolnostem nebo také v pripadé pfilezitostnych kulturnich
a spolecenskych akci.

Individudlni ¢innosti a podpora, zejména v oblasti Pomoci pti uplatiovani prav, opravnénych zajmd a pfi
obstardvani osobnich zaleZitosti, jsou poskytovdny s ohledem na individualni plan klienta a dle ¢asovych a
provoznich moznosti CDS.

Co je vhodné vzit si s sebou do CDS

1. PohodIné obleceni a nahradni obleceni do sktiriky, véetné spodniho pradla.

2. Vhodnou obuyv, nejlépe pfezlivky s pevnou patou, v lété pfipadné boty na zahradu.

3. Obleceni vhodné na cviceni, starSi obleceni ¢i pracovni odév do vytvarného ateliéru, tvaréi dilny a
drevodilny.

4. Hygienické potfeby podle individudlnich potfeb a rozsahu péce — Sampdn, mydlo, hieben, inkontinencéni
pomlcky, damské vlozky, kapesniky, holici strojek atp.

5. Prlkaz zdravotni pojistovny, pfipadné prikaz osoby se zdravotnim postizenim.

Osobni véci (Iéky, bryle, oblibeny hrnek atp.).

7. Doporucujeme klientim mit ve své skfince v zalepené obdlce ofoceny vypis ze zdravotnické dokumentace,
véetné seznamu uzivanych Iékd, pro pfipadné potreby rychlé zachranné sluzby.
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3. Zazemi CDS

Provoz sluzby je rozdélen do dvou mist. Hlavni budova a sidlo sluzby je na ulici Jungmannova a odloucené
pracovisté na ulici Perecinska.

Na ulici Jungmannova maji klienti k dispozici dvé samostatné denni mistnosti, kde se konaji spole¢né
aktivity. Pro individualni ¢innost slouzi spolecenska a relaxa¢ni mistnost. Soucasti budovy je bezbariérova
koupelna s vanou asprchovym koutem a dalsi hygienické zazemi, ddle Satny a prevlékdrna pro klienty.
Vstupni hala a chodba nabizi moZnost nacviku chize a prezentace vyrobkl klientl. V prizemi budovy se
nachazi také télocvicna a jidelna pro klienty. Klienti maji moznost vyuzit prostory dvou verand a rozsahlé
zahrady. V prvnim nadzemnim podlazi budovy se nachdazi administrativni Usek a zazemi pracovniho tymu.

Na ulici Perecinska jsou pro klienty CDS zfizeny dvé dilny (tvlrci dilna a dfevodilna) a vytvarny ateliér. Je zde
denni mistnost s kuchynkou, slouZici klientdm k odpocinku a ke konzumaci jidla a piti, dale 3atna, toalety a
sprcha.

4. Personal

Poskytované sluzby zajistuje kvalifikovany personal, ktery spliuje zdkonem predepsané vzdélani. Kromé
pracovnikl pfimé obsluzné péce jsou to také pracovnici pro zakladni vychovnou nepedagogickou ¢innost a dalsi
odborny pracovnik. Do tymu patfi vedouci a socialni pracovnik.

Ve Svétlance neni pritomen zadny zdravotnicky persondl ani lékar. Lékarskou péci si klienti musi zajistit sami.
V akutnich pripadech je pfivolana RZS. Pracovnici CDS nemohou poddvat klientiim Iéky, mohou jen dohlédnout,
zda klienti 1éky sami uZili.

5. Podminky pro prijeti

Zajemce pozZaduje pomoc a podporu, kterd odpovida rozsahu a druhu nabizenych cinnosti poskytovanych
v CDS.
Zajemce spada do okruhu osob CDS:

e je osobou starsi 19 let,

e a ma snizenou sobéstacnost z divodu véku, chronického onemocnéni nebo zdravotniho postiZzeni a
jeho situace vyzaduje pomoc jiné fyzické osoby.

Zajemce neni osobou:

e jejiz zdravotni stav nebo mira podpory vyZaduje nepfretrzity dohled, specializovanou zdravotni péci
nebo individualni asistenci v rozsahu, ktery presahuje personalni a provozni moznosti centra
dennich sluzeb,

e jejiz zdravotni stav vyZaduje prevaziné lizkovy rezim,

e kterd ma dusevni onemocnéni v nekompenzovaném stavu.

CDS ma dostatecnou kapacitu pro poskytnuti sluzby.
Poskytovatel nevypovédél zajemci smlouvu z divodu porusovani povinnosti vyplyvajicich ze smlouvy a nova
zadost o sluzbu neni podana v dobé kratsi nez 6 mésicli po vypovézeni smlouvy.

6. Jednani o prijeti

Zajem o poskytovani sluzby muzZe projevit nejen samotny zajemce, ale i osoba jemu blizka, rodinny
prislusnik, opatrovnik, Iékar aj. MUZe tak ucinit telefonicky, e-mailem nebo osobné.

Zajemce musi prijit na jednani se socidlnim pracovnikem a vedoucim CDS. V pribéhu jednani dostane
zajemce vSechny informace o sluzbé a také dokumenty potrebné k pfijeti do CDS. Dokumenty je také mozné
predem stahnout na webu organizace. BEhem jednani se zjistuje, jaka je socialni situace zajemce, jakd ma
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ocekavani a pozadavky, zda je v nepfiznivé socidlni situaci a jestli je sluzba pro zdjemce vhodna. Pokud ano,
dohodne se rozsah a zplisob poskytovani sluzby a termin prvni navstévy. Socialni pracovnice musi zmapovat
individualni potreby klienta a na zakladé toho vyplnit Dotaznik potfeb. V ném se zjistuje, v éem vsem klient
potfebuje podporu a dohodne se plan spolupriace. MiZe byt poskytnuto zdkladni socidlni poradenstvi
k dalSimu feSeni zdjemcovy nepfiznivé socidlni situace. Jedndni je mozné rozdélit do nékolika setkani.

Zajemce je béhem jedndni vidy ptitomen, pficemzZ jsou respektovany jeho komunikaéni arozumové
schopnosti. Veskeré informace jsou zajemci poskytovany srozumitelné, s ohledem na jeho moznosti vnimani
a chdpani tak, aby se mohl objektivné rozhodovat. Pokud je zdjemce omezeny ve svépravnosti, je pfi jednani
pritomen jeho opatrovnik. | u zajemce, ktery neni omezen ve svépravnosti, je Zddouci, aby byl aspon na ¢asti
jednani pfitomna blizka osoba/rodinny pfislusnik zajemce, pokud s tim zdjemce souhlasi.

Zajemce nejpozdéji 2 dny pred nastupem do CDS vyplni a odevzda socialnimu pracovnikovi nebo vedouci
CDS Zadost o socialni sluzbu a Doporuceni registrujiciho praktického Iékafe a podepi$e Informovanost o
poskytnuti osobnich a citlivych udajd. Pokud ma klient stanoveného opatrovnika, je nutné také dodat kopii
Listiny o jmenovani opatrovnika.

O prijeti do sluzby informuje klienta povéreny pracovnik poté, co jsou splnény a vyjednany vsechny
podminky. Poté je projedndna a uzaviena Smlouva o poskytovani socidlni sluzby, vcetné prvotniho
individualniho planu. Okamzikem podpisu smlouvy se zdjemce stava uzivatelem (klientem) CDS.

Vsechny potiebné dokumenty musi byt odevzdany a Smlouva musi byt uzaviena pred nastupem do CDS.

V pfipadé, Ze zdjemce jesté neni rozhodnuty, zda do sluzby nastoupi, miZe si s vedouci CDS dohodnout
jednodenni ,,ndvstévu na zkousku”“, aby se lépe sezndmil s prostiedim, pracovniky a klienty. Neni mu vsak
poskytnuta strava ani svoz.

Zajemce o sluzbu mize byt odmitnuty pouze z téchto divodu:
- zdjemce z4da socialni sluzbu, kterou neposkytujeme,
- poskytovatel vypovédél zajemci Smlouvu z dlvodu porusovani povinnosti vyplyvajicich ze smlouvy a
zdjemce znovu 7ada o sluzbu v dobé kratsi nez 6 mésict od vypovézeni smlouvy,
- poskytovatel nema dostate¢nou kapacitu k poskytnuti sluzby.

Pokud zajemce Zada o jinou socialni sluzbu, socialni pracovnik mu poskytne informace vedouci k feSeni jeho
nepriznivé socidlni situace, informuje o ndvaznych sluzbach a moZnostech. Pokud je zajemce odmitnut
z dlivodu naplnéné kapacity, mize byt zafazen do Knihy evidence odmitnutych zdjemcl z divodU kapacity
(poradnik) a rovnéz jsou mu poskytnuty informace vedouci k feseni jeho nepfiznivé socialni situace.

7. Prava a povinnosti UzZivatele

Uzivatel ma pravo na:

kvalitni a odbornou sluzbu,

poskytovani socialni sluzby v souladu s Vnitfnimi pravidly pro poskytovani socidlni sluzby Svétlanky — centra
dennich sluzeb a Smlouvou o poskytovani socidlni sluzby,

poskytovani informaci ve formé, ktera je pro néj srozumiteln3,

podavani podnétl a stiznosti na poskytovani socialni sluzby a jeji kvalitu,

respekt ke své osobé, svym potifebam a pravliim, na individualni pfistup, diskrétnost a soukromi, dlistojnost
a rovnocenny pristup,

zmeény v rozsahu sluzby a dochazce do CDS po dohodé s Poskytovatelem,

vypovézeni Smlouvy o poskytovani socialni sluzby, a to kdykoli s okamZitou platnosti a bez udani divodu,
nahlizeni do své dokumentace o poskytovani socialni sluzby v ¢ase dohodnutém s pracovnikem,

ochranu svych osobnich Gdajd (dle nafizeni EU €. 2016/679 a zdkona ¢. 110/2019 Sb., o zpracovani osobnich
udajd) a davérnych informaci.

UzZivatel ma povinnost:

dodrZovat Vnitini pravidla CDS. Vnitfni pravidla jsou soucasti Smlouvy o poskytovani socialni sluzby a klient
je s nimi sezndmen pred uzavienim smlouvy a pak opakované v pribéhu poskytovani sluzby.
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radné a vcas platit uhradu za poskytnuti socialni sluzby.

respektovat a dodrZovat dohody (napf. dohodnutd dochazka a rozsah poskytované sluzby). Dohody se
mohou ménit dle aktualnich potieb klienta.

chovat se podle zakladnich etickych a spolecenskych pravidel a ke vSem se chovat s respektem a zplsobem,
ktery nesnizuje jejich dlistojnost nebo je neohroZuje na Zivoté ¢i zdravi.

informovat pracovniky, pokud chce opustit budovu.

dodrZovat pravidla pro pobyt v jednotlivych mistnostech, které vyZaduji zvlastni uzivani, a dbat na
bezpecnost svoji, ostatnich klientl a pracovnikd. Tato pravidla jsou vyvésena na viditelnych mistech uvnitf
téchto mistnosti, nebo pred nimi. S pravidly je klient seznamen.

dbat zvysené opatrnosti pti koupeli a dodrZovat pravidla bezpecnosti, kterd jsou popsana v pravidlech
provozu koupelny.

umysiné nenicit majetek CDS a snazit se vyuZivat prostory CDS tak, aby nedochdzelo k jejich poniceni.
UZivatel odpovidd za Skodu, kterou zpUsobil na majetku CDS, jinému uZivateli nebo zaméstnanci.
Poskytovatel je opravnén pozadovat nahradu Skody.

bezodkladné upozornit vedouciho CDS o tom, Ze prodélava infekéni onemocnéni a nasledné dodrzet domaci
karanténu do doby, nez bude Uplné vylécen. Poskytovatel je oprdvnén pro opétovny ndstup uzivatele do
CDS pozadovat potvrzeni |ékare o bezinfekénosti.

dodrzovat zdkaz koureni ve vnitrnich i venkovnich prostorach CDS. Vyjimkou je misto vyhrazené pro koureni,
které je pred hlavnim vchodem do CDS a kde je nutno zachovdvat Cistotu a uklizet po sobé nedopalky.
nekonzumovat alkohol v takové mite, kterou by uzivatel narusovat provoz a klid CDS (napt. svou agresivitou,
obtéZovanim dalsich uZivatel(). Déle je uZivatel povinen respektovat v ramci poruseni tohoto ustanoveni
upozornéni pracovnika CDS, které mlzZe vést také k Zadosti o odchod z CDS. Pokud toto nebude uZivatel
respektovat, je poskytovatel oprdvnén zavolat na pomoc policii.

Za zvlast zavainé porudeni vnitinich pravidel jsou povaZovany nasleduijici situace:

narusovani kolektivniho souZiti (nevhodné ruseni programu),

agresivni chovani — verbalni (napf. nadavani, neslusné oslovovani, uradzeni, vyhrozovani, Sikanovani) i fyzické
(ndsilné chovani, ohroZovani vlastniho zdravi a zdravi ostatnich klient( a pracovnik(),

porusovani zakladnich etickych pravidel (rasistické projevy, vnucovani extrémnich nazord apod.),

jakékoli sexualni obtéZovani — slovni (napf. ¢asté nevyzadané telefonovani, posilani SMS, e-maill klientovi
nebo pracovnikovi, nevyZidané nebo nedobrovolné rozhovory tykajici se sexuality, pouZivani PC
k ndvstévam nevhodnych stranek apod.) i fyzické (napf. osahdvani, nasilné chovani, obnazovani se apod.),
zamérné nedodrzovani poradku a niceni majetku,

kradeZe a poskozovani cizich véci,

opilost, uzivani omamnych latek a projevy s tim spojené,

koureni v celém aredlu CDS (kromé vyhrazeného mista pro kufaky pred hlavnim vchodem do CDS),
ohrozovani vlastniho zdravi,

nezaplaceni Uhrady za poskytnuti socialni sluzby.

S uZivateli je vidy jednano individualné. Kazda situace je nejdfive feSena formou osvéty, nasledné az pripadnou
cilenou intervenci, kterd vede k posileni vhodného chovani. V ptipadé, ze uZivatel intervenci odmita, anebo
intervence nevede ke zméné jeho chovani a toto chovani opakované prekracuje pravidla sluzby a hranice
spole¢enskych norem, mlze byt povazovano za zvlast zavazné poruseni vnitinich pravidel a vést a k vypovézeni
Smlouvy o poskytnuti socidlni sluzby.

Dlavodem pro okamzité ukonceni Smlouvy s vypovédni Ihltou 1 pracovni den od doruceni vypovédi UZivateli je
bezprostiedni ohroZovani zdravi a Zivota uZivatell nebo pracovnika.

8. Prava a povinnosti Poskytovatele

Poskytovatel ma pravo:

vypovédét Smlouvu o poskytovani socialni sluzby s vypovédni lhGtou 30 dni, a to z divodid vyjmenovanych
ve Smlouvé. Ze zavaznych divodd muzZe byt Smlouva ukoncena okamZité s vypovédni Ihltou 1 pracovni den




od doruceni vypovédi UZivateli, a to z divodu bezprostfedniho ohroZovani zdravi a Zivota uZivatell nebo
pracovnikd.

vyZzadovat plnéni povinnosti uZivatele podle Smlouvy o poskytovani socialni sluzby a Vnitfnich pravidel pro
poskytovani socialni sluzby Svétlanka — centrum dennich sluzeb.

vyzadovat dlstojné chovani uZivatel(l a rodinnych pfislusnik( vici svym pracovnikiim.

respektovat osobni a pracovni hranice pracovnik( a chranit jejich soukromi.

odmitnout provést ukon vici uZivateli v pfipadé, Ze by byla ohroZena dlistojnost uZivatele nebo bezpeénost
uZivatele ¢i pracovnika.

odmitnout poskytnout tkon, ktery zvladne uzivatel ucinit sdm nebo ktery je mozné zajistit bézné dostupnou
verejnou sluzbou.

Poskytovatel ma povinnost:

poskytovat sluzbu v souladu s platnymi pravnimi ptedpisy, s vnitfnimi smérnicemi a metodikami Charity
Svitavy a s ustanovenimi uzavienych Smluv o poskytovani socialni sluzby.

jednat v zdjmu uZivatele sluzby, chranit jeho dulstojnost, soukromi a ostatni lidska prava a také sledovat
dodrZovani prav utzivatell. Zjisti-li nékdo z pracovnik(l, Ze jsou prava uZivatele jakymkoliv zplsobem
porusovdna, je jeho povinnosti tuto skutecnost ohlasit vedoucimu sluzby, ktery nasledné sjednd napravu.
respektovat uZivatele v jejich lidské distojnosti a jednat s nimi jako se sobé rovnymi. Respektovat pfani a
potreby uZivatell, pokud nejsou v rozporu s vefejnym zavazkem sluzby, zakonnymi a socidlnimi normami.
pomahat v hledani vSech moZnych dostupnych feSeni klientovy situace a zaroven klienta maximalné
podporovat k pfijeti vlastni odpovédnosti.

poskytovat pomoc a podporu uZivatelim v souladu s jejich individualnimi plany.

dodrZovat nastavené postupy a fadné evidovat poskytovanou péci.

s uzivateli, zajemci i dalSi vefejnosti jednat vidy laskavé, s nejvyssi mirou zdvofilosti, vstficnosti, ochoty a
trpélivosti.

respektovat jedinecnost kazdého ¢lovéka bez ohledu na jeho plvod, etnickou pfrislusnost, rasu ¢i barvu pleti,
matersky jazyk, vék, pohlavi, rodinny stav, zdravotni stav, sexudlni orientaci, ekonomickou situaci,
naboZenské a politické presvédceni a bez ohledu na to, jak se podili na Zivoté celé spolecnosti.

respektovat pravo kazdého jedince na seberealizaci v takové mire, aby soucasné nedochdazelo k omezeni
takového prava druhych osob.

pfijimat a vytizovat stiZznosti.

dodrZovat ochranu osobnich a citlivych Udaji uZivatell sluzby, soucasné zachovavat miléenlivost béhem i po
ukonéeni pracovniho poméru. Pracovnik nesmi podavat informace o uZivateli tfetim osobam bez souhlasu
uZivatele. Vyjimku tvofi soudem stanovené pravni Ukony pfi vykonu opatrovnictvi a oznamovaci povinnost.
seznamit klienta alespon 30 dni pfedem o zménach v Ceniku a Vnitfnich pravidlech pro poskytovani socialni
sluzby Svétlanka — centrum dennich sluzeb, které jsou pfilohou Smlouvy o poskytovani socidlni sluzby, a to
formou pisemného dodatku ke Smlouvé.

9. Dalsi pravidla CDS

Klient ma béhem dochazky do CDS moznost previéknout se do vlastniho domaciho odévu. Klient ma k
dispozici vlastni Satni skfiriku, kde si mlize uzamknout své prevleceni a dalsi osobni véci. V pripadé zvlastnich
prileZitosti (vylet, sportovni soutéze, navstéva kulturniho zafizeni, prace na zahradé, prace v dilné aj.) je
klient v¢as informovan a pozddan o zajisténi si vhodného odévu pro danou pfileZitost.

Klient pouZziva v prostorach CDS vlastni prezlvky.

Kazdy klient si mlzZe své osobni véci uloZit do uzamykatelné satni skfirky. Ma také mozZnost uloZit si své
cennosti nebo financni hotovost u vedouci CDS. Pokud vsak klient této mozZnosti nevyuzije, zodpovida si za
své véci sam.

Pracovnici uZivaji ve styku s uZivateli vykani. Tykdni je mozné jen po vzajemné domluvé na vyslovné prani
klienta.




e Pracovnici respektuji partnerské vztahy klientl, maji vSak zajem na tom, aby vnéjsi projevy partnerskych
vztah( nepusobily rusivé na dalsi klienty a okoli. Zafizeni neumoznuje, a to ani na pfani klientd, vyhledat
vhodné prostory pro intimni soukromi.

e Navazovat partnerské vztahy mezi klienty a pracovniky je pfisné zakdzano.

e Prijimat ndvstévy v CDS je mozné. Navstévy vSak nesmi narusovat chod sluzby a znemoZiovat program
dalsim uzivatelim. VSechny navstévy jsou povinny ohlasit se pracovnikiim CDS a zapsat se do Knihy navstév.
Je zakadzan vstup osobam pod vlivem omamnych latek, agresivhim osobam, podomnim prodejctim a jinym
osobam narusujicim chod sluzby.

10. Individualni planovani

V CDS planujeme pribéh poskytovani sluzby podle osobnich cilli, potfeb a schopnosti klienta. Vedeme
elektronické i pisemné individudlni zdznamy o pribéhu poskytovani sluzby. Prvotni individudIni plan je pfilohou
Smlouvy o poskytovani socidlni sluzby.

Kazdy klient ma tzv. klicového pracovnika, ktery si vS§ima jeho zajm(, potfeb, hodnot a cil(. Klicovy pracovnik a
klient spolecné planuji, jakym zplisobem bude sluzba probihat, a to zaznamenavaji do individualniho planu.
Klient md pravo pozddat o vyménu klicového pracovnika a ménit své osobni cile.

11. Vedeni dokumentace

V souvislosti s poskytovanim socialni sluzby je u kazdého uZivatele vedena potifebna dokumentace. Jedna se o
Zadost o poskytovani socialni sluzbu, Doporuéeni registrujiciho praktického Iékare, Informovanost o zpracovani
osobnich a citlivych udajli, pfipadna kopie Listiny o ustanoveni opatrovnika, Zapis z jednani se zdjemcem,
Dotaznik potfeb, Smlouva o poskytovani socidlni sluzby a souvisejici dodatky, individualni plany, zdéznamy o
prabéhu sluzby. Od uzivatelll jsou vyZadovany jen ty osobni Udaje, které jsou potfebné pro bezpecéné a kvalitni
poskytovani sluzby.

Tato dokumentace je v pisemné podobé uloZena vuzamykatelné kartotéce ¢i skfini. Je vedena také
v elektronické podobé v informacnim systému a na sdileném disku. Oboje je chrdnéno heslem. K dokumentaci
maji pfistup pouze povérené osoby.

UZivatel ma pravo do dokumentace, ktera se tyka jeho osoby, po pfedchozi domluvé s vedoucim CDS, pfipadné
socidlnim pracovnikem, nahliZzet a pofizovat kopie.

Zjisténé udaje nemohou byt bez predchoziho pisemného souhlasu uZivatele sluzby sdélovany tfetim osobam,
kromé zakonem stanovenych vyjimek.

Tato dokumentace je vedena po dobu trvani smluvniho vztahu mezi uZivatelem a poskytovatelem a po jeho
skonceni je dale uloZena ve spisovné v souladu se Spisovym a skartacnim fadem organizace po dobu 10 let a
poté skartovana dle platnych predpisa.

Vsichni pracovnici maji povinnost zachovavat mil¢enlivost o Udajich tykajicich se osoby uZivatele sluzby, a to i po
skonceni pracovniho poméru.

12. Vyuctovani uhrad za sluzby

Sluzby odebrané v CDS jsou zpoplatnény podle platného Ceniku, ktery je pfilohou Smlouvy o poskytnuti socidlni
sluzby. Maximalni vySe Uhrady za poskytovani jednotlivych Ukonu je stanovena vyhlaskou ¢. 505/2006 Sb. Vyse
Uhrady za poskytnuté sluzby se pocitd dle skutecné spotfebovaného Casu nezbytného k zajisténi cinnosti
u uzivatele.
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U kazdého uZivatele je vedena evidence o pobytu (Case straveném v CDS) a poskytnutych Ukonech a aktivitach.
Odebrané ukony jednotlivych uZivatell pracovnici kazdy den individualné vykazuji do informacéniho systému dle
skutecné spotfebovaného Casu k zajisténi poskytnutych ukond u daného klienta.

Za odebrané sluzby vedouci CDS 1x mési¢né vystavi pisemné vyuctovani uhrady, a to nejpozdéji do 10. dne v
mésici. Platba se provadi zpétné, a to nejpozdéji do 24. dne kalendarniho mésice nasledujiciho po mésici, kdy
byly sluzby poskytnuty. Platbu lze provést bud v hotovosti v kanceldfi CDS na Jungmannové ulici, nebo
bezhotovostnim prfevodem na uUcéet Charity Svitavy.

Pokud dojde ke zméné Ceniku, je povinnosti Poskytovatele, oznamit tuto zménu alespon 30 dni pfed nabytim
ucinnosti takové zmény, a to formou pisemného dodatku ke Smlouvé.

13. Nouzové a havarijni situace a jejich feseni

Nouzové a havarijni situace jsou mimoradné udalosti, které zdsadné vybocuji z béZzného provozu a mohou
ohrozit zdravi, majetek nebo provoz sluzby.

Pracovnici CDS jsou pravidelné proskolovani v zasadach pozarni ochrany a bezpecnosti a ochrany zdravi pfi préci.
CDS ma vypracovanou vnitfni metodiku pro feSeni nouzovych a havarijnich situaci. VSichni pracovnici jsou s ni
seznameni a jsou povinni podle ni postupovat. Vsichni pracovnici jsou povinni jednat podle pravidel pozarni
ochrany, pravidel bezpecnosti a ochrany zdravi pfi praci, podle zasad prvni pomoci a vnitfnich metodik CDS.

Pracovnici i klienti CDS jsou povinni chovat se tak, aby svévolné nezapficinili vznik jakékoli uddlosti, kterd by
mohla ohrozit zdravi, majetek nebo provoz sluzby.

V pripadé, Ze klient CDS zpozoruje vznik takovéto situace nebo je jejim primym ucastnikem, informuje o tom
pracovnika CDS. Pracovnici jsou pfipraveni tyto situace zvladnout a klient v dané chvili postupuje dle jejich
pokynd.

Pro pfipady, kdy by bylo nutné volat rychlou zdchrannou sluzbu, doporucujeme klientidm mit ve své skfince v
zalepené obalce ofoceny vypis ze zdravotnické dokumentace, véetné seznamu uzivanych lékd.

Vybrané nouzové a havarijni situace, ke kterym muze v CDS dojit:

Pozar

e V prostorach zafizeni jsou v predepsaném poctu rozmistény hasici pristroje. Vedouci CDS zodpovida za
pozdarni ochranu na pracovisti. Zatizeni ma vypracovany a bezpecnostnim technikem schvaleny dokumenty,
dle kterych je tfeba se fidit v pfipadé pozaru, jsou umistény na zdi na hlavni chodbé. Pokud se zpozoruje
v budové pozar, je nutné o tom neprodlené informovat personal CDS.

e Pozarni poplach se vyhlasuje za pomoci mechanického zvonu na hlavni chodbé nebo hlasitym zvolanim
»hofi“.

e Pfimalém rozsahu poZaru pracovnik pouZije hasici pfistroj a pozar zlikviduje.

e Neni-li moZné pozar uhasit hasicim pfistrojem, vold zaméstnanec Hasi¢sky zachranny sbor nebo tisnové
volani.

e Do pfijezdu hasic¢l zorganizuji pracovnici evakuaci klient(l a dbaji na bezpecnost vsech. Pfi opousténi budovy
poskytne pracovnik pomoc osobdm, které nejsou schopny bez pomoci druhé osoby prostory sami
neprodlené opustit. VZdy vSak dba své vlastni bezpecnosti.

e Po prijezdu jednotek hasicl dbaji pracovnici pokyni velitele zasahu.

Poruchy v rozvodech elektfiny, vody nebo plynu, preruseni dodavky tepla

e Vpfipadé preruseni dodavky elektfiny zajisti pracovnici nahradni osvétleni, zajisti bezpecnost klientq,
zkontroluje jistice, pfipadné kontaktuje kompetentni osoby — spravce budovy, dispelink rozvodné sité,
v pripadé dlouhodobého vypadku lokalniho charakteru krizovy Stab mésta; pokud se jedna o planovanou
odstavku, vedouci CDS upravi program a informuje klienty a jejich rodinné pfislusniky/opatrovniky.

e V pfipadé preruseni dodavky vody zajisti pracovnici CDS nahradni dodavku, pokud se jedna o dlouhodoby
vypadek, vedouci zajisti dodavku vody z vnéjsich zdroj(, zajisti soucinnost instituci mésta Svitavy.
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V pripadé, Ze je v prostorach zafizeni citit plyn, je tfeba, aby pracovnik oteviel okno, nemanipuloval s
otevienym ohném a okamizité evakuoval vSechny klienty a pracovniky sluzby ven z budovy; pracovnik CDS
uzavre hlavni uzavér plynu a neprodlené kontaktuje plynarny.

V pripadé vypadku topeni v budové vedouci CDS upravi program a informuje klienty a jejich rodinné
prislusniky/opatrovniky.

Poskozeni nebo zcizeni majetku klienta

Pracovnik zajisti, aby na misté poskozeni nebo kradeZe vse zUstalo tak, jak bylo v okamzZiku zjisténi této
udalosti.

Klient nebo pracovnik informuje vedouciho CDS o nastalé situaci.

V ptipadé, Ze se vinik pfiznda nebo mu bude kradezZ ¢i poskozeni dokazano dle objektivnich informaci, musi
vinik odcizené predmeéty vratit nebo uhradit Skodu. Vedouci sluzby rozhodne dle zdvaznosti o potrestani
vinika, pfip. o pfedéni celé véci Policii CR.

V pfipadé, Ze situace neni objasnéna, vinik ani ukradené predméty se nenajdou nebo pachatel odmita
poskozenou véc uhradit, pFivola vedouci CDS Policii CR.

Agrese klienta vUci pracovnikiim

Pracovnik privola dalsi personal véetné vedouciho CDS (zajisténi bezpecnosti, svédectvi).

Pracovnici zajisti bezpecnost ostatnich klient(, zachovaji klid a rozvahu, snazi se uvolnit napéti verbalizaci
pocitl agresora, rozhovorem, nezvysuji napéti, jednaji klidné, vysvétluji, nabidnou pomoc a podporu, snazi
se celkové zklidnit situaci.

Vedouci kontaktuje opatrovnika, popf. rodinné pfislusniky, v pfipadé nutnosti pfivola Méstskou Policii,
Policii CR, popf. Zdravotnickou zachranou sluzbu.

Vedouci vyvodi dasledky, pracovnici promluvi o vzniklé situaci s ostatnimi klienty.

Klient je pod vlivem navykovych latek

Pokud uZivatel narusuje provoz a klid v CDS (ohroZuje bezpecnost svoji nebo dalsich uZivatel(, je agresivni,
obtéZuje dalsi uzivatele apod.) a je podezieni, Ze je to v dlsledku uziti alkoholu nebo jinych omamnych latek,
zkonzultuje pracovnik toto podezieni s vedoucim.

UzZivatel je upozornén, ze takovym chovanim porusuje vnitini pravidla CDS. Vedouci je opravnén pozadat
uzivatele o odchod z CDS, pfipadné ozndami véc rodinnému pfrislusnikovi/opatrovnikovi. Pokud uZivatel
nerespektuje pokyny vedouciho, je poskytovatel oprdvnén zavolat na pomoc policii.

Ztrata klienta (uték, neohlaseny odchod apod.)

Pracovnici okamzité informuji spolupracovniky a vedouci.

Pracovnici jdou klienta hledat v po¢tu dle provoznich moznosti. Pokusi se s klientem spojit telefonicky,
pokud je to mozné. Pokud to neni mozné, vedouci kontaktuje rodinné pfislusniky/opatrovnika.

Vsichni zainteresovani pracovnici jsou v telefonickém spojeni.

Pokud se klient nenajde, nebo v pfipadé mozného ohrozeni, vedouci kontaktuje Policii CR.

Zranéni, nahlé zhorseni zdravotniho stavu klienta

Pokud je to moZné, pracovnik se snazi ziskat od klienta co nejvice informaci o tom, jak se citi, co ho boli.

V pfipadé nutnosti zavold vedouci CDS nebo pracovnik vykondvajici sluzbu Zdravotnickou zachrannou sluzbu
a postupuje dle instrukci zachranky.

Pracovnici postupuji dle zasad poskytovani prvni pomoci. V ptipadé, Ze klient nedych3, je bez pulzu nebo v
bezvédomi, zahaji pracovnik neodkladnou resuscitaci, ve které vytrva po dobu, neZ nastane u osoby opét
spontanni dychani a srde¢ni akce nebo dokud nepfijede zachranka. V pripadé dusnosti, bolesti na hrudi se
snazi klientovi pomoci tlevovou polohou v sedé/polosedé.

Vedouci sluzby informuje o zranéni, nahlém zhorSeni zdravotniho stavu pfipadné o odvozu rychlou
zédchrannou sluzbou rodinného pfislusnika/opatrovnika klienta.

14. Ukonceni sluzby

UZivatel mize Smlouvu vypovédét kdykoliv s okamZitou platnosti, bez udani dlivodu.

Smlouva m(ze byt ukoncena vzajemnou pisemnou dohodou obou smluvnich stran.
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3. Poskytovatel mize Smlouvu vypovédét s vypovédni Ih(itou 30 dni, kterd pocind bézet prvnim dnem
nasledujicim po doruceni pisemné vypovédi UZivateli, a to pouze z téchto dlvodu:
e uZivatel porusuje své povinnosti vyplyvajici ze Smlouvy a Vnitfnich pravidel. Za poruseni povinnosti
vyplyvajicich ze Smlouvy se povaZuje zejména nezaplaceni Uhrady za poskytnuti socidlni sluzby,
e uzivatel vzhledem ke zméné svych moznosti, schopnosti a prani potfebuje jiny druh sluzby,
e zanik sluzby z dlvodu finanénich nebo provoznich.

4. Pokud uZivatel porusuje povinnosti, vyplyvajici ze Smlouvy a Vnitfnich pravidel, vedouci CDS dohodne
setkani s uzivatelem, kde je projednano, kdy a jak k poruseni pravidel doslo a je dohodnuto feSeni. UZivatel
je upozornén, ze pokud nebudou dodrieny dohodnuté podminky, bude nasledovat pisemné upozornéni.
Pokud se uZivatel setkani nechce zucastnit, zaSle mu vedouci pisemné oznameni, kterych pravidel se
poruseni tyka, jakym zplsobem klient pravidla porusil a navrh na feseni. V pfipadé, Ze uZivatel i pres
predchozi upozornéni pokracuje v poruSovani pravidel, nebo se ho nepodafilo kontaktovat, ndsleduje
pisemné upozornéni, které obsahuje:

e upozornéni na nedodrzeni dohodnutych podminek,
o |h{tu pro ndpravu a vysvétleni divodu nedodrZeni podminek,
e upozornéni, Ze pokud nebudou dodrzeny dohodnuté podminky, bude vypovézena Smlouvy ze strany
Poskytovatele.
V pripadé, ze uzivatel i prfes to nedodrzuje pravidla, nebo nereaguje na pisemné upozornéni, je mu
vypovézena Smlouva. Ukonceni Smlouvy je klientovi oznameno pisemné.

5. Vypovédni IhGta mizZe byt Poskytovatelem v odlUvodnénych pripadech zkracena az na 1 pracovni den od
doruceni vypovédi Uzivateli. Jednd se o pripady, kdy Uzivatel bezprostfedné ohrozuje zdravi a Zivot ostatnich
uzivatelll nebo pracovnik(.

6. Poskytovatel si vyhrazuje pravo ukoncit Smlouvu v situaci, kdy UzZivatel nebude vyuzivat sluzbu po dobu delsi
nez 3 mésice.

Jedna se o situace, kdy UZivatel bez vazinych a predem nebo v pribéhu preruseni ohlasenych divodi
nevyuziva sluzbu. Nejedna se tedy o planované a oznamené preruseni na delSi ¢asovy Usek napt. z dlivodu
hospitalizace, odleh¢ovaciho nebo rehabilitaéniho pobytu apod.

Dlvodem tohoto opatteni je, Ze Poskytovatel neni schopen zarudit, Ze pfi opétovném pozadavku na zahajeni
sluzby bude moci zajistit sluzbu v takovém rozsahu, ktery byl sjednan pred prerusenim.

Pokud UZivatel preruseni dochazky neozndami a nezdlvodni predem ani v pribéhu preruseni, a toto
preruseni je delSi neZ 3 mésice, je kontaktovdn telefonicky a je s nim dohodnuto, zda a kdy obnovi svoji
dochdzku.

Dochazka mlze byt obnovena jen v pfipadé, Ze je mozné sluzbu obnovit v plvodnim rozsahu pred
prerusenim, anebo se Poskytovatel s UZivatelem dohodnou na novém sjednani rozsahu poskytovani sluzby s
ohledem na kapacitni moznosti sluzby.

Pokud neni mozné sluzbu obnovit v plvodnim rozsahu, ani se UZivatel s Poskytovatelem nedohodnou na
novém rozsahu, anebo UZivatel opét sluzbu bezdlvodné nevyuzivd v nové dohodnutém rozsahu, bude
Smlouva Poskytovatelem vypovézena z diivodu nevyuZivani sluzby, nebo ukoncena dohodou.

15. Pravidla pro podavani a vyfrizovani prani a stiznosti

Na poskytovani socialni sluzby, na jeho kvalitu nebo zplisob, je mozné podat stiznost. Stiznost v Zadném
pripadé nesmi vést k negativnim duUsledkim ¢i znevyhodnéni pro stéZzovatele. Naopak, cilené budujeme
atmosféru otevienosti, kde je jakakoli pfipominka Ci stiznost vitdna a muZe byt podnétem pro rozvoj a
zkvalitnéni sluzby.

1. Podnét versus stiznost

Podnét:
e pripominka, pfani, postfeh, upozornéni, ndzor, ndvrh na zménu, doporuceni, napad;
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e pfijaté podnéty jsou pisemné evidovany v Knize evidence podnét( a stiznosti.

Stiznost:
e vyjadfeni o nespokojenosti s kvalitou a zplUsobem poskytovani sluzby (sdéleni, ve kterém stéZzovatel
vyjadfuje nespokojenost s poskytovanymi sluzbami, jejich rozsahem, chovanim personalu atd.);
e stéZovatel sam nutné nemusi nespokojenost oznadit jako stiznost. Pracovnik zodpovédny za vyfizovani
stiznosti je kompetentni urcit, zda je sdéleni stiznosti, nebo podnétem, pranim ¢i pfipominkou;
e prijaté stiznosti jsou reSeny dle nasledujiciho postupu.

2. Kdo si miZe stézovat (= stéZovatel):

e 0soba, které je nebo byla poskytovdna socialni sluzba (= klient),

e zakonny zastupce, opatrovnik nebo podplrce klienta,

e osoba blizka, pokud nem(zZe stiZznost podat klient z divodu zdravotniho stavu nebo proto, Ze zemfrel,
e 0s0ba, kterd je k tomu klientem zmocnén3,

e (len domacnosti klienta, ktery je opravnény k zastupovani klienta podle obcanského zakoniku,

e zaméstnanec poskytovatele socialni sluzby.

3. Jak muze byt stiznost muzZe podana

Neanonymné ustné Neanonymné pisemné Anonymné

e do schranky davéry v CDS

e postou, e-mailem, telefonicky
e vedouci CDS

e socialnimu pracovnikovi CDS
e feditelce Charity Svitavy

e postou, e-mailem

e o0sobné, telefonicky e vedouci CDS

e kterémukoliv pracovnikovi CDS | e socidlnimu pracovnikovi CDS
e reditelce Charity Svitavy

Schranky divéry jsou v CDS tfi. Jedna je v previlékarné pro klienty se ZP, druha v Satné pro seniory a treti v Satné
pro klienty v budové na Perecinské ulici. VSechny schranky jsou kontrolovany 1x za 2 tydny.

V pfipadé potfeby ma stéZovatel pravo na tlumocnika. Kontakty na tlumocniky a pfislusné instituce jsou
k dispozici na nasténkach v CDS.
4. Postup vyfizovani a evidence stiZnosti

Za vyfizovani stiznosti je zodpovédna vedouci Svétlanky — CDS. Stiznost mlze byt podana do 1 roku ode dne, kdy
nastala skutec¢nost, ktera je predmétem stiZnosti.

StéZovatel se mlze se svou stiznosti obratit na kteréhokoliv pracovnika CDS, ten ji vidy postoupi vedouci CDS,
ktera je povérena vyfizovanim stiznosti. Vedouci stiznost zaeviduje.

Stiznosti i prani se pisemné eviduji v Knize evidence podnétl a stiznosti. Pokud je dokumentace ke stiznosti
rozsahlejsi, zaloZi pro ni vedouci CDS zvlastni spis, ktery uloZi do uzamykatelné kartotéky, kterd je umisténa
v kanceldfi vedouci.

Je nepfipustné, aby stiznost vyfizoval pracovnik, na kterého si klient stéZuje. V takovém pfipadé postoupi
stiznost podle posloupnosti:

1. vedouci Svétlanky — CDS
2. reditelka Charity Svitavy
3. Olomoucky arcibiskup

Pokud je stézovatel anonymni:

e 7zapis o feseni stiznosti vhozené do schranky dlvéry bude vyvésen na nasténkach v CDS,
e 7apis o feseni stiZznosti podané jinak mlzZe byt bud zaslan zpét na anonymni e-mail stéZovatele nebo
vyvésen ve vitrince Svétlanky — CDS po dobu 10 dni od vytizeni stiznosti.
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Pokud je stéZovatel znamy:

e pfijeti stiznosti bude informovan Ustné,
e vysledku projednani, nebo o prodlouzeni Ih(ity pro projednani stiznosti, véetné dlivoda pro prodlouzeni,

’ v

pisemne.

Lhdta pro projednavani stiznosti a uvédoméni stéZovatele je 30 pracovnich dnd. Lhlta zacind bézet v okamzZiku,
kdy vedouci CDS stiznost obdrzi, nebo se o stiZznosti dozvi a zapise ji do Knihy evidence podnétll a stiZznosti.
V odlvodnénych pfipadech mizZe byt Ih(ita pro projednani a uvédomeéni stéZzovatele prodlouzena o dalsSich 30
dnd (napf. zavaznd, komplikovana stiznost). O prodlouZeni Ih(ty a dlivodech je stéZovatel informovan.

Pisemné vyrizeni stiznosti obsahuje:

e datum vyfizeni stiZnosti,

e jméno a podpis osob, které stiznost vytizovaly,

e vysledek fizeni stiznosti,

e jakd opatieni byla pfijata v pfipadé, Ze stiznost byla opravnéna,

e jakym zplsobem a kam se stéZovatel mlZe odvolat v pfipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti,
vCetné mozZnosti provéreni vyfizeni stiznosti na MPSV.

StéZovatel md prdvo nahlizet do dokumentace, ktera je o stiznosti vedend, a potizovat z ni kopie nebo vypisy.

Pokud stéZovatel neni spokojen s vyfizenim stiZznosti vedouci Svétlanky — CDS, mlzZe se obratit na reditelku
Charity Svitavy. Pokud neni spokojen s vyfizenim stiznosti feditelkou Charity Svitavy, mlze se obratit na:

e Olomouckého arcibiskupa,

e Arcidiecézni charitu Olomouc,

e Krajsky urad Pardubického kraje,
e Vefejného ochrance prav,

e Ligu lidskych prav.

Pokud stéZovatel nesouhlasi s vyfizeni stiznosti nebo pokud nebyla stiznost vyfizena ve stanovené lhaté, mlze
ve lh(té az 60 dnl ode dne doruceni informace o zpUsobu vyfizeni nebo od uplynuti stanovené lhity pozadat
Ministerstvo prdce a socidlnich véci o provéreni vyfizeni stiznosti. V zZadosti uvede dlivod, pro¢ Zada o toto
provéfeni. MPSV na Zadost stéZovatele vyfizeni stiznosti provéri ve Ih(té stanovené zdkonem o socidlnich
sluzbach.

5. Kontakty pro podavani stiznosti

NAZEV ADRESA KONTAKT
. 73164694
VEDOUCI CDS Jungmannova 1558/6 cds@siit:v 6c?1a5rita o
Mgr. Eva Solcova 568 02 Svitavy v- :

www.svitavy.charita.cz

SOCIALNI PRACOVNICE Jungmannova 1558/6 731 646 944

CDS , 568 025vitavy dagmar.paukO\'/a@swtav'y.charlta.cz
Bc. Dagmar Paukova www.svitavy.charita.cz
REDITELKA CHARITY v 737 183 357
SVITAVY Perecinska 1004/4 reditel@svitavy.charita.cz

568 02 Svitavy

Mgr. Vendula Kouftilova www.svitavy.charita.cz

OLOMOUCKY ARCIBISKUP 587 405 401

2
(zFizovatel Charity Svitavy) Wurmova 562/9 arcibiskup@ado.cz
, 779 00 Olomouc
Mons. Josef Nuzik www.ado.cz
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REDITEL ARCIDIECEZNi
CHARITY OLOMOUC

K¥izkovského 6/505
779 00 Olomouc

585229 380, 581 115 211
reditel@acho.charita.cz
www.acho.charita.cz

KRAJSKY URAD
PARDUBICKEHO KRAJE
Odbor socialnich véci
Ing. Helena Zahalkova,

Komenského nam. 125
532 11 Pardubice

466 026 175
helena.zahalkova@pardubickykraj.cz
www.pardubickykraj.cz

MINISTERSTVO PRACE A
SOCIALNICH VECi

Na Poti¢nim pravu 1/376
128 00 Praha 2

950191 111
posta@mpsv.cz
WWW.MPSV.cz

VEREJNY OCHRANCE PRAV Udolni 39 542 542 888
- OMBUDSMAN podatelna@ochrance.cz
. v v 602 00 Brno
JUDr. Stanislav Krecek www.ochrance.cz
Buretova 6 545 210 446, 545 240 012
LIGA LIDSKYCH PRAV info@llp.cz
602 00 Brno
http://llp.cz
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