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VNITRNI PRAVIDLA SLUZBY

Platnost dokumentu: od 1. 1. 2025

Dokument obsahuje informace pro zajemce o sluzbu, klienty sluzby a jejich blizké.
Shrnuje zakladni informace o sluzbé Stacionare Kristian pro seniory (dale jen sluzba)
a soucCasné vnitini pravidla této sluzby, ktera jsou pro klienty sluzby zavazna.

1. ZAKLADNIi INFORMACE O SLUZBE

Poslanim sluzby je poskytovat bezpecny prostor a adresnou podporu seniorim
a lidem se zdravotnim postizenim, a podporovat tak zachovani jejich denniho rytmu.

Hlavni cile sluzby jsou:

e Pomahat s péci o vlastni osobu
o Zajistit pfiméfeny denni program
e Zapojovat do mezilidskych kontaktl a spolecenskych vazeb

Cilovou skupinou sluzby jsou:

e Seniofi

e Osoby se zdravotnim postizenim

Upresnéni:

Sluzba je poskytovana dospélym osobam (od 27 let) bez horni vékové hranice, jejichZ
situace vyZaduje pravidelnou pomoc jiné fyzické osoby.

Sluzbu nemizeme poskytnout v pfipadech, kdy:

e Situace zajemce vyzaduje jiny druh poskytované sluzby a zajemce tedy nespada
do cilové skupiny.

o Kapacita sluzby je naplnéna — v takovém pfipadé je zdjemce zafazen do Evidence
zajemcUl o poskytovani sluzby.

e Osobé, ktera zada o poskytnuti socialni sluzby, byla z nasi strany vypovézena
smlouva v dobé kratSi 6 mésicu.

Zakladni principy (zasady) poskytované sluzby

Zakladni principy poskytovani socialni sluzby denniho stacionare vychazeji z hodnot
Diakonie CCE, kterymi jsou spoleéenstvi, milosrdenstvi, nadéje a fortelnost.

Zakladni ¢innosti sluzby

Sluzba denniho stacionafe je poskytovana dle § 46 zakona 108/2006 Sb., a je
poskytovana ambulantni formou na zakladé pisemné uzaviené smlouvy o poskytovani
socialni sluzby za ceny uvedené v aktualnim Rozpisu uhrad. Dle vyhlasky €. 505/2006
Sb., kterou se provadéji néktera ustanoveni zakona &. 108/2006 Sb., o socialnich
sluzbach, poskytuje tyto zakladni €innosti:

a) pomoc pfi zvladani béznych ukonl péce o vlastni osobu,
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pomoc pfi osobni hygiené nebo poskytnuti podminek pro osobni hygienu,
poskytnuti stravy,

vychovné, vzdélavaci a aktivizaCni €innosti,

zprostifedkovani kontaktu se spolecenskym prostfedim,

socialné-terapeutické Cinnosti,

pomoc pfi uplatfiovani prav, opravnénych zajml a pfi obstaravani osobnich
zalezitosti

h) zakladni socialni poradenstvi (a to také pecujicim osobam v rozsahu cinnosti
poskytujicich podporu pecujicim a Cinnosti, které spocivaji v nacviku dovednosti
pecujicich osob pro zvladani pé€e o osoby zavislé na jejich pomoci)

(¢)
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Klienti mohou vyuzit i fakultativni sluzby, a to skupinovou a individualni dopravu
stfediskovymi vozy a pajéovnu kompenzacénich pomucek.

Uzemni pusobnost sluzby: ORP Prestice
Kapacita sluzby: Okamzita kapacita sluzby je 20 klientu.
Kontakty:

Rebcova 557, 334 01, Prestice
Telefon: +420 734 392 531
E-mail: kristian@diakoniezapad.cz

Provozni doba:
Po - Pa: 7:00 — 16:00

DalSi informace o socialni sluzbé

e Webove stranky Diakonie Zapad Stacionar Kristian pro seniory | Zapad
¢ Informacni letak sluzby

e Registr poskytovatelu socialnich sluzeb Registr poskytovatelu sluzeb

e Facebook Diakonie Zapad Facebook

2. ZPUSOB POSKYTOVANI SLUZBY

Konkrétni zpusob podpory a pomoci v dojednanych cinnostech je vzdy popsan
v individualnim planu klienta. Individualni plan (dale jen ,IP®) klienta je pisemny
zaznam toho, s €¢im a jak klientovi ve sluzbé& pomahame s ohledem na jeho moznosti
a schopnosti, a ¢eho chceme spole¢né dosahnout. Individualni plan je pravidelné
aktualizovan a hodnocen.

Individualni a skupinové aktivity

V ramci poskytovani sluzby jsou nabizeny individualni a skupinové aktivity. Jejich
rozdéleni, planovany rozsah a c&etnost souvisi s potfebami konkrétniho klienta
a s tydennim harmonogramem ¢&innosti pfipravovanym na zakladé potieb a podnétu
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vSech klientl. Rozsah a €etnost Ukonu je planovan a zaznamenan v IP klienta a klient
se ho ucastni bud aktivni nebo pasivni formou. Jednotlivé aktivity pfedstavuii:

e pomoc pii zvladani béZznych ukonu péce o vlastni osobu
- pomoc pfi oblékani a svlékani v€etné specialnich pomucek,
- pomoc pfi pfesunu na luzko nebo vozik,
- pomoc pfi prostorove orientaci, samostatném pohybu ve vnitfnim prostoru,
- pomoc a podpora pfi podavani jidla a piti

e pomoc pfi osobni hygiené nebo poskytnuti podminek pro osobni hygienu

- pomoc pfi ukonech osobni hygieny,
- pomoc pfi pouziti WC

e poskytnuti stravy
- zajisténi stravy pfiméfené dobé poskytovani sluzby a odpovidajici véku,
zasadam racionalni vyzivy a potfebam dietniho stravovani

e vychovné, vzdélavaci a aktivizaCni Cinnosti
- pracovné vychovna cinnost,
- nacvik a upeviovani motorickych, psychickych a socialnich schopnosti
a dovednosti,
- vytvofeni podminek pro zajiStovani pfiméfeného vzdélavani nebo pracovniho
uplatnéni

e zprostfedkovani kontaktu se spoleCenskym prostfedim
- pomoc pfi obnoveni nebo upevnéni kontaktu s rodinou a pomoc a podpora
pfi dalSich aktivitach podporujicich socialni zaclefiovani osob

e socialné-terapeutickeé Cinnosti
- socioterapeutické cinnosti, jejichz poskytovani vede k rozvoji nebo udrzeni
osobnich a socialnich schopnosti a dovednosti podporujicich socialni
zaclenovani osob

e pomoc pfi uplatiovani prav, opravnénych zajmu a pfi obstaravani osobnich
zalezitosti
- pomoc pfi komunikaci vedouci k uplatfiovani prav a opravnénych zajmu

e zakladni socialni poradenstvi

- poskytnuti informace sméfujici k FeSeni nepfiznivé socialni situace
prostfednictvim socialni sluzby,

- poskytnuti informace o moznostech vybéru druhu socialnich sluzeb podle potieb
osob a o jinych formach pomoci, napfiklad o davkach pomoci v hmotné nouzi
a davkach socialni péce,

- poskytnuti informace o zakladnich pravech a povinnostech osoby, zejména
v souvislosti s poskytovanim socialnich sluzeb, a o moznostech vyuzivani bézné
dostupnych zdrojl pro zabranéni socialniho vylou€eni a zabranéni vzniku
zavislosti na socialni sluzbé,
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- poskytnuti informace o moznostech podpory ¢lenu rodiny v pfipadech, kdy se
spolupodileji na péci o osobu,
- Cinnosti poskytujici podporu pecujicim osobam a Cinnosti, které spocivaji v
nacviku dovednosti pecujicich osob pro zvladani péce o osoby zavislé na jejich
pomoci.

Skupinové aktivity mohou zahrnovat:

¢ Vychovné, vzdélavaci a aktivizaCni Cinnosti:

©)
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Podpora pfi pouzivani vypocCetni techniky
Vareni a pfiprava jidla
CviCeni télesné, cviceni paméti
Vychazka, prochazka
Duchovni tématika a duchovni podpora
Pracovni ¢innosti
Podpora pro hospodareni s financemi
Rozvojové hry
Podpora traveni volného Casu

e Zprostfedkovani kontaktu se spoleCenskym prostfedim:
o Vylet, navstéva kulturniho zafizeni €i kulturni pamatky
o Doprovod na vefejna mista (Ufad, I€kaF, dopravni prostfedky)

e Socialné terapeutické Cinnosti

0O O O O O O

Muzikoterapie
Relaxace s hudbou
Porada klientd/sdileni zkuSenosti
Ranni pfivitani
Socialni blok (tematicky zaméfené bloky)
Blok komunikace

Tydenni ¢asovy harmonogram poskytovani sluzby

Jedna se o ilustrativni harmonogram, ktery slouzi k pfedstavé o struktufe dne
ve Stacionafi. Aktualni harmonogram je vzdy vyvésen v prostorach zafizeni a klienti
jsou s nim seznameni. Jde o model usporadani, ktery miaze byt ménén v zavislosti na

pocasi, vreakci na aktualni zdravotni kondici klientd ¢&i aktualni udalosti.
Tydenni harmonogram €innosti
. . 8:00- | ;.20 o o~ B 11 11:00- P~ 13:30- . -
7:00-8:00 8:30 8:30-9:30 | 9:30-10:15 | 10:15-11:00 12:00 12:00-13:30 14:00 14:00-15:00 | 15:00-16:00
pondali Saciaini biok| _Ccen/ f
prochazka
Utery pfighody, Rozvojove Pvrlacovn'l Muzikoterapie
Fiiezd hr Cinnosti
prijezay, y
Klientd - Cviceni/ podpora
stteda [, ... . . Socialni blok i traveni odchody,
individuaini . prochézka e & :
odpora, |[snidané rann! i obéd volneho casu svacina CEl Pl
po dp o pivitani Duchowni (individualni (individuaini
p ’p ' Rozvojové tematika aktivity, Porada podpora)
Sturtek [ fraveni Podpora odooinek Kliento/
; hry L pocinek) -
volného traveni volného sdileni
casu &asu
patek Socialni blok Cviceni Muzikoterapie
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3. PRAVA A POVINNOSTI KLIENTA

Klient ma pravo na:

dUstojné zachazeni

stejné podminky a moznosti jako ostatni klienti

vybér klicového pracovnika dle provoznich moznosti

vybér €innosti z denni nabidky

volbu osobniho cile a prostor k jeho naplhovani

odpocinek a zménu v aktivitach podle momentalni kondice

ochranu pfed vS§emi formami zneuzivani a nasili

podani namétu, pfipominky nebo stiznosti na kvalitu poskytovani sluzby

Klient ma povinnost:

dodrzovat Vnitini pravidla sluzby

respektovat odliSnost druhych a jejich soukromi

fidit se dennim harmonogramem

neohrozovat zdravi sebe ani ostatnich

dodrzovat provozni dobu sluzby

hradit v terminu uhradu za poskytnuté sluzby

v daném terminu odvolat planované vyuziti sluzby

oznamit pracovnikiim vSechny skute¢nosti, které mohou mit vliv na poskytovani
sluzby (napf. zhorSeni a zmény zdravotniho stavu)

e respektovat pokyny pracovnikd pfi mimofadnych udalostech ve sluzbé

Opakované porusovani povinnosti mize vést k ukonceni spoluprace.

Pravidla pro klienty vyuzivajici stacionar

Pfichod do stacionare

e Do stacionare pfichazi klient v dobé, ktera je pfedem domluvena pfi uzavieni
smlouvy o poskytovani socialni sluzby. Aby nedochazelo k naruSovani programu,
je nutné, aby klienti tento ¢as dodrzovali. Zménu prichodu je nezbytné hlasit
predem, a to telefonicky (nejlépe na hlavni kontakini telefon zafizeni SMS
nebo WhatsApp), emailem, nebo osobné nékterému z pracovniki nejpozdéji do
7:00 téhoz dne. Pokud klient nepfijde ve stanovenou dobu a neni pfedem znam
pozdni pfichod, nebude s nim v dalSim pribéhu dne pocitano.

e V pfipadé, Ze klient vyuziva fakultativni sluzbu svozu, musi informovat pfimo
fidice nejpozdéji do 6:45 téhoz dne SMS, prostiednictvim WhatsApp
nebo telefonicky.

o Po pfichodu se klienti pfezouvaji v Satné a odkladaji si svr8ky na vyhrazené
misto. Osobni véci (kabelku, batoh apod.) zamknou do své skfifiky, oznaené
Cislem. Za své véci si klient odpovida sam. Klient mize na zakladé prfedavaciho
protokolu pfedat kli¢ od skfifky pracovnikim v socialnich sluzbach. V pfipadeé,

Staclonaf Kristidn pro senlory

pogi ity o Ao DIAKONIE ZAPAD — TenacNIOmecE

mail: stacionareadiakoniezapad.cz



‘ ' 4 STACIONAR KRISTIAN Diakonie s:

kdy potfebuje klient vyuZzit sluzbu stacionafe mimo sjednané dny, je povinen tuto
skuteCnost oznamit minimalné den pfedem a vycCkat schvaleni.

e koordinatora. Poskytnout sluzbu mimo sjednané dny lze jen ve vyjimecCnych
pfipadech, jelikoz stacionar je kvuli bezpe€nosti povinen dodrzovat okamzitou
kapacitu (20 osob).

Bezpecnost

e Klient udrzuje poradek a Cistotu svého okoli a dodrzuje bezpecnostni pokyny
pracovnikd. Pokud dojde k situaci, ktera& muze ohrozit bezpeCnost ostatnich
(napf. politi podlahy), da o tom védét pracovnikim.
Pomlcky, které jsou ur€eny k individualnim nebo skupinovym &innostem pouziva
vzdy za asistence pracovnika.
Po prostorach zafizeni se pohybuje opatrné (napf. na schodech pouziva
zabradli) a pokud je to tfeba, fekne si o podporu pracovnikovi. Dba bezpeci
a pokynu pfi jizdé vytahem.
Zachazi opatrné s elektrickymi spotfebiCi: VSechny pfipadné pouzivané
elektrické spotfebiCe, jako je napf. ZehliCka, rychlovarna konvice, sporak,
elektricka trouba, mikrovinna trouba apod. pouziva klient pouze za dohledu
pracovnika.
V pfipadé urazu/poranéni bez odkladu informuje pracovnika, ten zajisti oSetfeni,
popf. lékafskou pomoc, uraz zapiSe do knihy urazu.
V pfipadé, Ze si klient vS§imne technické zavady (uvolnéna vodovodni baterie,
protékani vody v nadrzi WC, porucha osvétleni, vypadek el. proudu, vypadek
topeni v zimnim obdobi apod.) ihned informuje kteréhokoliv pracovnika.
Nevyklani se z oken, nevyhazuje véci a odpadky z oken. Pokud okno otevre,
pfed odchodem z mistnosti okno zavre.

Koureni
o Ke koureni je v zafizeni vyhrazeny prostor na terase v 1. podlazi.
e Nedopalky od cigaret si po sobé klient uklizi do vyhrazené nadoby.
e V ostatnich prostorach stacionare (i pfed hlavnim vchodem do stacionare) je
koureni zakazano.
e Pokud je to tfeba, klient si vyzada doprovod pracovnika.

Alkohol
e P¥i poskytovani ambulantni sluzby se v prostorach zafizeni alkohol nepije,
vyjimkou jsou vyjime€né situace (spole¢na narozeninova oslava, vyznamné
svatky apod.). Vychazime z toho, Ze klienti stacionafe jsou dospéli lidé, které
podporujeme v samostatném rozhodovani, ale v ramci zachovani bezpec&nosti
v zafizeni je alkohol az na vyjimecné situace zakazan.

Telefonovani
¢ Kilient si mize zatelefonovat ze sluzebniho telefonu v pfipadé potfeby, a to vzdy
po domluvé s pracovnikem. SvuUj mobilni telefon mize pouzivat, ale v mistnosti,
kde ma soukromi.
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e NeruSi svym hlasitym hovorem ostatni klienty a pracovniky stacionare.
¢ Mobilni telefon ma u sebe nebo uzamceny ve skfifice.

Navstévy
e Navstéva klienta se ohlasi pracovnikovi, pracovnik navstévé poskytne
soukromy prostor k tomu ureny (prostor odpocivarny ve 2. patfe nebo prostor
jidelny v 1. patfe).
e Navstévy probihaji tak, aby nedochazelo k ruseni ostatnich klientu.
e Stacionar je ambulantni sluzbou a primarné neslouzi jako prostor pro osobni
schuzky.

Stravovani

e Ve stacionafi je klientim béhem dne zajistovan pitny rezim (voda, €aj). Kavu
a ostatni oblibené napoje si klient mize do stacionafe pfinést z domova.

e Snidané ve stacionafi probihaji v ¢ase 7:00 — 8:30 nebo podle potfeby klienta.
Snidané je zajiStovana sluzbou a klienti se mohou na tvorbé jidelniCku podilet
vramci socialné terapeutickych cinnosti. Snidani je také mozné pfinést
si z domova.

e Obéd probiha vcase 11:00 - 12:00 vjidelné. Obédy jsou zajiStovany
u externiho dodavatele a jejich vybér probiha ve spolupraci s klientem. Obédy
je mozné si nosit i vlastni. Pokud klient celou svoji porci nesni, muze si ji odnést
domd. V tomto pripadé nesnézenou €ast ulozime do Cisté a jménem oznacené
nadoby, kterou si tentyZ den rano pro tento ucel pfinese z domova. Nadoba
s jidlem pak bude aZz do odchodu klienta uloZena v lednici.

e OdhlasSovani a pfihlaSovani obédu je nutné 1 den pfedem nejpozdéji do 8:00.
Pokud si klient pfihlasi obéd a nepfijde, ma moznost si ten samy den obéd
vyzvednout do 14:30, jinak je klientovi uctovan a bude zlikvidovan. Obédy je
mozné odhlasit ustné nebo telefonicky.

e Vlastni donesené potraviny je mozné uchovavat v lednici v oznacené nadobé.
Potraviny neni mozné ve stacionafi hromadit, klient je zkonzumuje do konce
téhoz dne. Pokud ne, odnese si je doml nebo budou zlikvidovany.

Hygiena klienta

e Podminky pro osobni hygienu pfipadné dopomoc pfi ni sluzba poskytne
na zakladé potfeb pouze klientim, ktefi ve své domacnosti podminky
pro hygienu nemaji vytvofeny nebo nemaji k dispozici potfebnou dopomoc
ze strany blizkych, pokud ji potfebuiji.

e Osobni hygiena je rovnéz poskytnuta v pfipadé nutné potfeby (znecisténi)
v prubéhu dne.

¢ Klient si muze z domova pfinést vlastni hygienické potfeby, na které je zvykly.

Nemoc
e Vzhledem k ochrané zdravi vS8ech klientd a pracovnik( je nutné, aby do
stacionafe dochazeli klienti bez zjevnych znamek onemocnéni (napf. ryma,
kaSel, zvySena teplota, zvraceni, prijem, vyrazka nejasného puvodu apod.)
nebo po rlznych invazivnich Iékafskych zakrocich typu vytrzeni zubu apod.
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e Pokud do stacionare pfijde klient s projevy nemoci nebo béhem dne dojde ke
zhorSeni stavu, bude kontaktovana rodina, aby klienta pfevzala. U samostatné
dochazejicich klientd bude klient vyzvan k odchodu.

e Potfebné oSetfovatelské (zdravotnické) ukony pecovatelky neprovadi
(pfevazy, aplikace inzulinu apod.). Jsou poskytovany Centrem domaci
zdravotni péce s.r.o.

Odchod ze stacionare

e Klient odchazi ze stacionafe v dobé& domluvené pfi podpisu smlouvy
o poskytovani sluzby a zplsobem, ktery vyplyva z individualniho planu, nebo
na kterém se obé strany dohodly. Na zméné doby nebo zplsobu odchodu je
nutné se v€as domluvit s nékterym z pracovniku telefonicky nebo osobné.

e Odjezdy klientu stfediskovym autem (fakultativni sluzba) — klient nevstupuje do
vozovky, ¢eka, az auto zastavi, v auté vzdy jede pfipoutany (pfipouta se, anebo
ho pfipouta pracovnik).

e Pokud chce klient opustit budovu stacionafe béhem dne napf. za ucCelem
nakupu Ci prochazky, je to mozné, pokud je to pro néj bezpecné, pracovnik ho
upozorni na mozna rizika (napf. naledi). Odchod je nutné oznamit pracovnikovi
a domluvit se. U klientl, ktefi se sami venku bézné nepohybuiji, jsou v ramci
individualniho planu stanovena a vyhodnocena rizika a pfijata opatfeni pro
zachovani maximalniho bezpeci napf. doprovod pracovnikem.

CO DO STACIONARE NEPATRI:

e Nasili
Fyzické utoCeni na druhého rukama, nohama, postuchovani, strkani apod.
¢ Nadavani

Sprosta slova, posunky. Je dobré se umét omluvit.

e Poskozovani a ni€eni véci
Poskozovani véci druhych klientli, pracovniki a majetku stacionare. Co je
schvalné poniceno, to klient zaplati. Velkou $kodu feSi koordinator s klientem,
pfipadné s opatrovnikem. Dvefmi se neboucha.

e Posmivani, provokovani, ublizovani, sSikana, navadéni k nééemu
Spatnému
Nikdy nedélame ostatnimu to, co nechceme, aby délal on nam! Patfi sem
i kritika a negativni hodnoceni druhého napf. za vzhled apod.

¢ Projevy naklonnosti prekracujici intimni prostor druhého
Dotykani druhych na intimnich mistech Ci jiné zasahovani do osobniho prostoru
ostatnich.

¢ Intimni télesné aktivity pred ostatnimi
Svlékani pred ostatnimi, ukazovani svého pohlavi, Uprava spodniho pradla,
doteky na intimnich mistech apod. patfi do soukromi (napf. na toaletu).

¢ Projevy partnerstvi
Vztahy a partnerstvi ve stacionafi podporujeme, vzajemné intimni projevy
ale s ohledem na ostatni patfi do soukromi.
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o Kradez
Je zakazano brat cizi véci tfeba i za ucCelem vtipu (néco se schova apod.) Patfi
sem napf. pojidani ciziho jidla, brani cigaret, brani véci pracovnikl a klientd.
Kdyz si chce klient néco pujcit, vzdy se zepta. Jinak to bude povazovano za
kradez.

Postup pfi porusovani Vnitinich pravidel sluzby:

1. Ustni domluva klientovi (koordinator sluzby, pracovnici v sociélni sluzbg).

2. Pisemné upozornéni pfedané klientovi (koordinator sluzby + ustni vysvétleni).

3. Pisemné upozornéni pfedané opatrovnikovi €i zastupci (koordinator sluzby).

4. Pritfetim pisemném upozornéni probéhne schizka klienta, pfipadné opatrovnika
Ci zastupce klienta, jeho kontaktni osoby, vedouciho sluzby a koordinatora
sluzby, kde se projedna pfipadné ukonéeni smlouvy.

5. Ukonc€eni smlouvy.

4. PODAVANI STiZNOSTI

Jsme otevieni vSem otazkam, problémim a projeviim nespokojenosti ze strany nasich
klientl, pfipadné jejich blizkych osob. Nabizime moznost podani stiznosti, ale také
pfipominek a podnétd pro zlepSeni kvality poskytované sluzby.

Stiznost ¢i podnét muize podat:

¢ klient nebo jeho zakonny zastupce ¢i opatrovnik, rodinny pfisludnik (Pozn. Klient
Si také muZze zvolit nezavislého zéastupce ¢i blizkou osobu, aby jej zastupovala.)

e zameéstnanec stacionare

e dobrovolnik, praktikant a stazista

e spolupracuijici instituce, organizace €i samosprava

ZpUsob podani stiznosti:

e osobné ustné

e osobné telefonicky

e pisemné postou, emailem nebo vhozenim do schranky davéry, ktera je umisténa
ve vstupni hale stacionare

e datovou schrankou

e stiznost muze byt podana i anonymné

e Pokud nespokojenost projevuje klient, ktery neni schopen verbalni komunikace
nebo je jeho verbalni komunikace ztizena, je nutné provést zapis. Pfi provadéni
zapisu stiznosti musi pracovnik, ktery zapis provadi, projevit dostateCnou snahu
0 porozumeéni problému. Musi byt zaznamenany konkrétni vyroky stézovatele
nebo jeho neverbalni projevy, ne interpretace zapisovatele.
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e klient muze stiznost Fici své kliCové pracovnici, koordinatorce, vedouci sluzby,
manazerce useku sluzeb pro seniory, zastupkyni feditelky Ci feditelce Diakonie
Zapad, ostatnim pracovnikim stacionare, svému zastupci, prosté tomu, komu
davéruje.

Pravidla a terminy pfi vyfizovani stiznosti:

e Schranku daveéry vybira 1x tydné socialni pracovnice=koordinatorka stacionare
spole¢né s jednou z peCovatelek.

e VSechny podané stiznosti jsou zaevidovany.

e V pfipadé ustniho a telefonického podani stiznosti je podani bez zbyte¢ného
odkladu zapsano pracovnikem, ktery stiznost pfijal.

e Formalni nedostatky podani nejsou diivodem pro jeji odmitnuti.

e \/Sechny podané stiznosti musi byt proSetieny.

¢ Na kazdou podanou stiznost musi dostat stézovatel odpovéd v pisemné formé.

e Na Zzadost stézovatele, pfipadné jim vybraného zastupce, bude zachovana
micenlivost o jeho totoZnosti.

e Stiznost musi byt feSena bez zbyte¢nych odkladu.

e Pochvaly, naméty a pfipominky jsou projednany na poradé vedeni, posoudi se,
pfijmou se opatieni. Pokud jsou vyuZitelné, zvazi se moznost realizace. Kazdy
namét a pfipominka se projednana s klientem. Anonymni jsou prezentovany
vhodnym zpUsobem (napf. pfi setkani klientl s vedenim apod.). Pochvaly jsou
predany prostfednictvim koordinatorky nebo vedouci sluzby.

e StiZznost na pracovnika vyfizuje vzdy nadfizeny toho, proti némuz stiZznost
smérovala. V pfipadé, kdy je stiznost adresovana vedeni Diakonie Zapad, je dle
téchto pravidel pfedana vzdy k vyfizeni pfimo do sluzby, které se tyka. Vyfizenim
stiznosti nemUze byt povéifen zaméstnanec, proti kterému zadost sméfuje, aby
nedoslo ke stfetu zajma.

e Lh0ta pro vyfizeni stiznosti je 30 dnti od doruéeni. DalSi prodlouzZeni je mozné
jen vyjimecné. O dlvodech prodlouzeni musi byt stéZovatel informovan.

e V pfipadé, Ze se jedna o podani anonymni stiznosti, tedy podani, které neni
podepsané ani neobsahuje zadné udaje o stézovateli, je stiznost pfijata a freSena
standardni zplsobem, odpovéd na ni je pak vyvéSena na nasténce v zafizeni
po dobu 14ti dna.

Odvolani:

e V pfipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti je odvolani sméfovano
na nadfizeného pracovnika puvodniho feSitele. Neni-li stézovatel s feSenim
spokojen, muze podat svou stiznost dalSim vefejnym k tomu pfisluSnymi
institucim (napf. ombudsmanovi) &i fesit véc soudni cestou.

e Odvolat se proti rozhodnuti o stiZznosti je mozné ve lhaté 15 dna. V tomto pfipadé
je stiznost podstoupena nadfizenému toho, kdo stiznost fesil.
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¢ Odvolani je pfipustné pouze proti konenému rozhodnuti, nelze se odvolat proti
ddvoddm, které k rozhodnuti vedly.

¢ U klientu, ktefi nejsou schopni se Fidit vySe uvedenyma zasadami, je povinnosti
pracovnikd sledovat jejich libost a nelibost. Projevy nelibosti 1ze vnimat i jako
vyjadfeni nespokojenosti s poskytovanou socialni sluzbou.

Zakladni principy pfi prijimani a vyfizovani stiznosti:

VS8em stiznostem, podnétiim i pfipominkam je vénovana pozornost a plny respekt,

vSechny jsou také vyuzity jako nastroj zlepSeni postupd, pfistupu a kvality sluzby.

Zakladnimi principy jsou:

o Bezpedi- vstficné a vécné pfijeti stiznosti, poskytnuti podpory a ¢asu pfi podavani
stiznosti, diskrétnost, ochrana stézovatele.

e Diskrétnost — pracovnik, ktery stiznost pfijima, ma moznost hovofit se
stéZovatelem dostate¢né dlouhou dobu o samoté, v pribéhu vyfizovani stiznosti
jsou vSichni, ktefi s informacemi o podani pfisli do kontaktu, vazani etickymi
pravidly miCenlivosti.

¢ Objektivita — pracovnik, ktery stiznost provéfuje, pfistupuje k faktim i ucastnikd
objektivné a spravedlivé.

e Nezavislost — pracovnik, ktery je povéfen vyfizenim stiznosti, potfebuje byt
v nezavislé pozici. Nemulze tedy stiznost nezavisle vyfizovat ten, kdo je v pfedmétu
stiznosti jakkoliv zainteresovan (napf. pfibuzenskym ¢&i citovym vztahem), nebo je
stiznost dokonce sméfovana proti jemu samotnému.

o Efektivita — stiznosti by mély byt provéfovany rychle, efektivné, bez prataha,
s jasnym zavérem. V pfipadé opravnéné stiznosti nasleduje konkrétni napravné
opatreni.

¢ Podpora zuc¢astnénym stranam — podporu si zaslouzi i osoba, vici které stiznost
sméfuje. Podporu Casto potfebuje i ten, kdo stiznost provéfuje. Nema se
zapomenout ani na podporu celého tymu, ktery potfebuje jasné vedeni, komunikaci
a informace jako prevenci dohadu a fam.

Odvolani k dal§im nezavislym organim:

V pfipadé nespokojenosti s vyfizenim a odvolanim ke stiznosti je mozné obratit se
také na dalSi nezavislé instituce:

Krajsky urad Plzenského kraje — vedouci odboru socialnich véci a
zdravotnictvi

tel.: 377 195 111, e-mail: posta@kr-plzensky.cz

Skroupova 18, 301 00 Plzen
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Verejny ochrance prav — ombudsman
tel. 542 542 112, e-mail: podatelna@ochrance.cz
Udolni 39, 602 00 Brno

Cesky helsinsky vybor
tel.: 257 221 141, e-mail: info@helcom.cz
Stefanikova 21, 150 00 Praha 5
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