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Ptiloha ¢. 2

~ VNITRNI PRAVIDLA
TERENNI ODLEHCOVACI SLUZBY
sv. HEDVIKY

s ucinnosti od 1. 9. 2025

PRAVIDLA TOS

Poskytnuti pomoci, podpory a ohleduplné profesionalni
péce.

Dodrzovani mi¢enlivosti a ochrana osobnich udaju.

Klient maze kdykoliv nahlizet do své dokumentace.

Klient mize pozadat o upravu poskytované sluzby a to
v ramci rozsahu, naplné ¢i €etnosti. Domluvené zmény jsou
dle kapacitnich moznosti zrealizovany v nejkratSim mozném
terminu. Zmény jsou zaznamenany do Predavaciho protokolu a
taktéz do WbC. Zmény se mohou tykat individualniho planu ¢i
odhlaseni sluzby.

Individualni pristup — klientovi je pfidélen kliCovy pracovnik,
se kterym individualni plan prehodnocuje nejpozdéji po 6
mésicich. Pokud dojde v prubéhu sluzby ke zméné potiebnosti,
je tento plan pfehodnocen dfive dle aktualniho stavu klienta.
Sluzba neposkytuje zdravotni a oSetrovatelské ukony.
Povinnost odhlasit sluzbu — klient nebo pecujici osoba
nahlasi vedouci nebo socialni pracovnici odhlaseni sluzby
nejméné 1 den predem.
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e Klient jedna s pracovniky v souladu se vSeobecné
prijimanymi a uznavanymi pravidly slusnosti (napf.
vykani pracovnikum, jednani bez agrese, apod.)

e Klient je povinen respektovat stiidani pracovnikli —
vzhledem k provozu terénni sluzby neni mozné zajistit, aby
ke klientovi dochazela pouze jedna pracovnice.

o Kilient zpfistupni domacnost pro poskytovani sluzby.
V pfipadé, ze by klient nebyl schopen vpustit pracovnika do
bytu je s nim nebo pecujici osobou domluveno zapujceni
klice od domacnosti. KIli€ je uloZzen do uzamykatelné
schranky v kancelafi TOS.

o Kilient zajisti nezbytné a vhodné hygienické prostredi
(napf. tekouci voda, funkéni WC, hygienické potieby,
inkontinentni pomucky atd.).

e Kilient zajisti, aby spotrebice, které pracovnici pouzivaji,
byly bezpe¢né a bez zavad.

¢ Informuje pracovniky o zméné svého zdravotniho stavu,
které by mohlo ohrozit jejich zdravi (infekEni onemocnéni).

e Nahlasit pracovnikovi, zda pouziva néjaké monitorovaci
zarizeni (kameru, audio-chuvy, aj.)

e Co nejdirive nahlasit zmény ohledné své osoby
(hospitalizace, dlouhodoba nepfitomnost, apod.).

e Pracovnik muize odmitnout poskytnuti sluzby, je-li
ohrozen jeho zivot, zdravi nebo pribéh vykonu sluzby
(napf. volné pobihajici zvifata, agrese k pracovnikovi apod.).

e Pracovnik mize zménit ¢as poskytnuti péce klientovi
v pripadé nenadalé situace (autonehoda, dopravni zacpa,
pracovni uraz, apod.).

e Pracovnik miuize zakryt nebo vypnout monitorovaci
zarizeni béhem poskytovani sluzby.
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e Pracovnik jedna s klientem jako s jedine€énou osobnosti,
podporuje ho k védomi vlastni odpovédnosti.

e Pracovnik respektuje soukromi a svobodnou viili
klienta.

e Na konci kazdého mésice predlozi pracovnik klientovi

»Vykaz o poskytnuti sluzby* ke kontrole a podpisu.

e Cas poskytovani sluzby a zptisob poskytnuti podpory jsou
popsany ve Smlouvé.

e Do ¢asu, ktery je uveden na vyucétovani se zapocitava:

a) cas straveny primou péci

b) éas nezbytny k zajisténi sluzby /CNZC/ (dokumentace,
pfiprava pomucek, apod.)

Doprovazeni klienta v prabéhu sluzby (napf. k lékafi, do

divadla, do obchodu, na ufad, apod.):

o Povoleny zpisob (sanitka, MHD, vlak, autobus,
pfeprava osob se zdravotnim hendikepem, taxi sluzba,
pésky, PSS muize jet za klientem sluzebnim autem
pouze v ramci ORP Uherské Hradisté).

o Nepovoleny zpusob (PSS nesmi jet v osobnim
automobilu klienta ¢i pecCujici osoby, ani ve svém
soukromém automobilu).

SPECIFIKACE SITUACI KDY DOCHAZI K PORUSENi PRAVIDEL

Pfi opakovaném a hrubém narusovani Pravidel sluzby muze
vedouci sluzby smlouvu vypovédét. V tomto pfipadé je vypovédni
doba 5 dnu, ktera zaCina bézet nasledujici den od doruceni
pisemné vypovédi klientovi. Vypovédni |hita mize byt v
odlvodnénych pripadech, zkracena az na jeden pracovni den od
doruceni vypovédi.
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Opakované méné zavazné poruseni (3 méné zavazna poruseni
jsou povazovany za hrubé poruseni):

vyvolavani neustalych hadek a konfliktd,

neohlaseni infekéniho onemocnéni v domacnosti klienta,
vC€asné neodhlaseni domluvené sluzby,

vulgarni chovani a projevy,

manipulace, provokace, sprosté nadavky, vici pracovnikovi

Hrubého poruseni:

o fyzické napadeni pracovnika sluzby,
e klient je pod vlivem alkoholu &i jinych omamnych latek,
e Sikana, tyrani, agresivita, vyhrozovani vuci pracovnikovi

sluzby

POSTUP PRO PODAVANI A VYRIZOVANiI PODNETU,
PRIPOMINEK A STiZNOSTI

V ramci nasi sluzby, Vam chceme poskytnout to nejlepsi, co je
v nasich silach a zakonnych normach CR, ale nejsme neomyini,
proto se nebojte a upozornéte nas na nase pfipadné chyby.

Pokyny pro podavani a vyrizovani podnétl, pripominek a

stiznosti pro klienta

Vazeny pane/pani, v pfipadé nespokojenosti s nasi sluzbou
muzete podat pripominku nebo stiznost u:

sluzbukonajiciho pracovnika nebo do
schranky daveéry.
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Pokud nebudete s vyfizenim spokojen/a, mlizete se nasledné
obratit na:
e vedouci sluzby.
Pokud nebudete s vyfizenim spokojen/a, mlizete se nasledné
obratit na:
« Reditele Charity Uherské Hradisté — Velehradska 247, 686
01 Uherské Hradisté, tel. 572 550 137.

Pokud dlivody stiznosti pretrvavaji i nadale, muzete se obratit
na nadrizeny organ poskytovatele:
e Reditele ACHO Olomouc — Kfizkovského 505/6, 779 00
Olomouc, tel. 585 229 380,
e Arcibiskupa olomouckého — Wurmova 9, 779 00 Olomouc,
tel. 587 405 411,

Nesouhlasite-li s vyfizenim stiznosti anebo nebyla-li stiznost
vyfizena ve stanovené lhaté, mizete se do 60 dnu obratit na
MPSYV o provéreni vyfizeni vasSi stiznosti:
e MPSV CR — Na Pofiénim pravu 1/376, 128 00 Praha 2, tel.
950 191 111,

Jakékoliv stiznosti tykajici se poruseni lidskych prav smérujte
na:
« Ochrance lidskych prav — Udolni 39, 602 00 Brno, tel.
542 542 888. §
e Cesky helsinsky vybor, Stefanikova 216/21, 150 Praha 5,

info@helcom.cz

Stézovat si mlzete pisemnou nebo ustni formou, ale také

anonymneé.
e Pisemné: dopis, e-mail, zapisem do PC.
e Ustné: telefonem, verbalné pfimo pracovnikovi.

e Anonymné: do Schranky duveéry.


mailto:info@helcom.cz

‘\\ ’// Charita Terénni odlehc¢ovaci sluzba sv. Hedviky

Moravni nabrezi 81, 686 01 Uhel

ZEN A S Mg Tel: + 420 731 688 078
4 Q UherSke HradlSte E-mail: pavla.zahradkovag)uhradiste.charita.cz

www.uhradiste.charita.cz

Pri podani podnétt, pripominek nebo stiznosti postupujte
nasledovné:

Sluzba ma k dispozici seSit evidence stiznosti, kam muzete
prostfednictvim  sluzbukonajicihno pracovnika sdélovat své
stiznosti. Své anonymni stiZznosti mizete vhodit do ,Schranky
davéry“. Tato schranka je umisténa u vstupu do budovy, kde sidli
kancelar sluzby na levé strané, prostor neni monitorovan.
Telefonicky anebo osobné si  muzZete stéZovat pFimo
sluzbukonajicimu zaméstnanci, ktery provede zapis této stiznosti
do seSitu. Pokud se stiznost tyka pfimo sluzbukonajiciho
pracovnika, je mozné si stézovat pfimo u vedouci sluzby.

Mate pravo si svobodné zvolit pfi vyfizovani své stiznosti
jakéhokoliv nezavislého zastupce (pfibuzného ¢lovéka, nékoho
z pratel, popf. jinou osobu, nebo organizaci).

StiZznosti prosim zaznamenavejte tak, aby bylo zfetelné, co jste
chtél/a sdélit.

Vedouci sluzby zajiStuje, aby seSit ,Evidence stiznosti“ a
Schranka davéry byly pravidelné kontrolovany, zda neobsahuiji
novy zapis. Kontroly se provadéji 1x tydné zpravidla v pondéli.
VSechny stiznosti (pisemné, ustni i anonymni) jsou evidovany a
zapsany v Evidenci stiznosti.

Pisemné i ustni stiznosti jsou vyfizovany pisemné zapisem do
seSitu Evidence stiznosti, lhata pro vyfizeni je max. 30 dnd od
prijeti stiznosti, pfi pfedani stiznosti odvolacimu stupni zacina
bézZet IhGita 30 dnd pro vyfizeni od pfedani odvolacimu stupni.
Stiznost je vyfizena pisemnou odpovédi, v€etné informace o
pfijatych opatfenich k odstranéni zjisténych zavad. Zaznam je
proveden do seSitu Evidence stiznosti. Na pozadani je mozné
tento zapis vytisknout a pfedat stézovateli.
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Anonymni stiznosti jsou vyfizovany neadresné prostrednictvim
vyvéseni na nasténce (po dobu 30. dnG od vyfizeni stiznosti),
vCetné informace o pfijatych opatfenich k odstranéni zjisténych
zavad. Lhata pro vyfizeni stiznosti je max. 30 dnG od pfijeti
stiznosti.

StiZznost neni pfijatd od klienta v pfipadé, Ze je pod vlivem
navykovych latek anebo alkoholu.

Pracovni tymy charitnich stfedisek stiznosti pravidelné analyzuji
na svych pracovnich poradach, zjisténé poznatky jsou vyuzivany
ke zlepSeni kvality poskytovanych sluzeb.

Poskytovatel socialnich sluzeb je povinen vyfidit stiznost do 30
dnd ode dne, kdy mu byla doruena; tuto Ihitu muze v
odivodnénych pfipadech prodlouzit o dalSich 30 dnu; o
prodlouzeni lhaty a ddvodech jejiho prodlouzeni je povinen
informovat stéZovatele,

Nesouhlasi-li stéZovatel s vyfizenim stiZznosti podle §99a nebo
nebyla-li stiznost vyfizena ve stanovené |Ihuté, maze ve Ihaté 60
dnl ode dne doru€eni informace o zpusobu jejiho vyfizeni nebo
od uplynuti stanovené |hity pozadat ministerstvo o provéreni
vyfizeni této stiznosti; v zadosti stézovatel uvede duvod, proc
Zada o provéreni vyfizeni stiznosti.

Ministerstvo na Zadost stéZovatele vyfizeni stiznosti proveéri.
Poskytovatel je povinen poskytnout ministerstvu soucinnost pfi
provéreni vyfizeni stiznosti.

Ministerstvo Zzadost o provéreni vyfizeni stiznosti odlozi, jestlize je
zjevné neopodstatnénda, jde o stiznost ve véci, ktera jiz byla
ministerstvem provéfena, nebo o opakovanou Zzadost, ktera
neobsahuje nové skuteCnosti. Tuto informaci ministerstvo sdéli
pisemné stéZovateli.

Ministerstvo provéfi vyfizeni stiznosti do 60 dni ode dne, kdy mu
byla zadost doru€ena, nebo 90 dnu ode dne, kdy mu byla zadost
doru€ena, jestlize je tfeba vyzadat si vyjadfeni organl verejné
spravy nebo osob.
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V Uherském Hradisti dne

(1] o | R Poskytovatel.......ccoovvevvevevnneenen.

Kontaktni udaje

Vedouci sluzby:
Mgr. Pavla Zahradkova, Dis.
tel. 731 688 078
pavla.zahradkova@uhradiste.charita.cz

Socialni pracovnice TOS:
Mgr. Marie Sara Barlogova, tel. 734 501 395
marie.barlogova@uhradiste.charita.cz

Terénni odlehcovaci sluzba sv. Hedviky
Moravni nabrezi 81, Uherské Hradisté 686 01
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