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Ucinnost dokumentu od: | od pravni moci rozhodnuti 0 zméné registrace

1. POSLANI SLUZBY

Poslanim osobni asistence je podporovat uZivatele v jejich pfirozeném socidlnim prostredi tak, aby
mohli Zit zpUsobem Zivota, ktery je ve spolecnosti povaZzovan za béziny.

2. CiL sLuzBy

Cilem sluzby je, aby byli uZivatelé co nejsamostatné;jsi pfi zvladani rGznych Cinnosti v béZzném Zivoté.

3. CILOVA SKUPINA

Cilovou skupinou socialni sluzby osobni asistence jsou osoby ve véku od 7 let do neomezeného véku
s oslabenou nebo ztracenou schopnosti péce o vlastni osobu a sobéstacnost z dlivodu nepfiznivého
zdravotniho stavu nebo véku, omezujiciho tyto osoby po strance dusevni, smyslové ¢i fyzické:

osoby s mentdlnim postizenim

osoby s kombinovanym postizenim (osoby s mentdlnim postizenim v kombinaci s dalSim
zdravotnim postiZzenim)

osoby se zdravotnim postizenim (osoby s télesnym postizenim, osoby s poruchou autistického
spektra)

osoby s jinym zdravotnim postizenim (osoby po Urazu ¢i nemoci s dlouhodobymi &i chronicky
zdravotné nepfiznivymi stavy, které trvaji déle nez 1 rok - jako jsou napf. poskozeni nervového
systému, kardiovaskuldrni, onkologickd, neurologicka ¢i autoimunitni onemocnéni)

seniofi (osoby ve véku od 65 let se zhorSenym zdravotnim stavem z dlivodu véku ¢i nemoci - jako
je napf. omezeni mobility, uUbytek kognitivnich funkci, metabolické ¢i neurodegenerativni
onemocnéni)

Sluzba je poskytovdna terénni formou, tzn. vdomacnosti uZivatele nebo v jeho jiném pfirozeném
prostfedi na Uzemi Karlovarského kraje.
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4. ZASADY POSKYTOVANI SLUZBY

e vyjadfujeme Uctu a respekt k uZivateli a k jeho distojnosti

e pfistupujeme k uzivateli s maximalnim ohledem na jeho individudIni potfeby, moznosti, schopnosti
a dovednosti

e respektujeme rozhodnuti uzivatele a podporujeme ho v informované volbé

e podporujeme uZivatele tak, aby byl v co nejvyssi mife samostatny a sobéstacny

5. NABIiZENE CINNOSTI

UZivatelim nasi sluzby Osobni asistence jsou nabizeny ukony v rozsahu tzv. zakladnich cinnosti, jez
jsou definovany platnymi zakonnymi normami (pfedevsim Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich
sluzbach v platném znéni a Vyhlaska 505/2006 Sb.):

a) pomoc pfi zvladani béinych ukonl péce o vlastni osobu (napf. oblékani, sviékani, obouvani,
zouvani, celkovd Uprava vzhledu, pomoc pfi orientaci a samostatném pohybu)

b) pomoc pri osobni hygiené (napf. béZzna denni hygiena, péce o Usta, Cesani a myti vlasu, péce o
nehty, péce o odi, péce o usi, myti téla a koupani, pouziti WC)

¢) pomoc pfi zajisténi stravy (napf. zajisténi dodavatele stravy, priprava stravy)

d) pomoc pfi zajisténi chodu domacnosti (napf. uklid a udrzba domdacnosti, obsluha domacich
spotrebicl, péce o obleceni a boty, péce o lGzko, nakladani s odpady, nakupy)

e) vychovné, vzdéldvaci a aktivizacni Cinnosti (napf. ziskavani znalosti a dovednosti, priprava na
zaméstnani, oblibené ¢innosti, zajisténi péce o dité v domacim prostiedi)

f) zprostredkovani kontaktu se spolecenskym prostfedim (napf. vyuzivani béznych verejnych sluzeb,
doprovazeni do Skoly, do zaméstnani, k 1ékafri, na Urady, na volnocasové aktivity)

g) pomoc pfi uplatfiovani prav, opravnénych zajmu a pfi obstaravani osobnich zalezitosti (napfr.
hospodareni s financnimi prostredky, feSeni dluhi a exekuci, uzavirani smluv)

h) pomoc pfi zajisSténi bezpeci a moznosti setrvani v prirozeném socialnim prostredi (napf. opatieni
pro zajisténi bezpeci, provedeni jednoduchého osetreni, dohled pfi dodrzovani léCebného rezimu,
znalost zasad zdravé vyzivy)

Pracovnici organizace jsou také dle Zakona ¢. 108/2006 Sb. / Vyhlaska 505/2006 Sb. povinni zdarma
poskytovat zakladni socidlni poradenstvi, které je zdkladni Cinnosti pfi poskytovani vsech druh(
socidlnich sluzeb a poskytuje osobam potrebné informace ¢i dovednosti pfispivajici k feSeni jejich
nepfiznivé socialni situace. Zajistuje se v rozsahu téchto ukon:

a) poskytnuti informaci smérujici k feSeni nepftiznivé socidlni situace prostrednictvim socidlni sluzby
Osobni asistence

b) poskytnuti informaci o moZnostech vybéru druhu socidlnich sluzeb podle potfeb osob a o jinych
formach pomoci (napf. o davkach pomoci v hmotné nouzi, socidlni péce apod.)

c) poskytnuti informace o zakladnich pravech a povinnostech osoby, zejména v souvislosti s
poskytovanim socidlnich sluzeb, a o moZnostech vyuZivani béiné dostupnych zdroji pro
zabranéni socidlniho vylouceni a zabranéni vzniku zavislosti na socialni sluzbé

d) poskytnuti informace, provedeni ¢innosti ¢i nacvik dovednosti sméfujici k podpore ¢lend rodiny a
pecujicich osob v pripadech, kdy se spolupodileji na péci a za Ucelem zvladani péce o osoby
zavislé na jejich pomoci

6. FAKULTATIVNI SLUZBY

Soucasné se sluzbou Osobni asistence mlze byt poskytovdna i tzv. fakultativni sluzba doprava pro
uzivatele - doprava osobnim vozem provozovanym poskytovatelem.



7. CASOVY ROZSAH POSKYTOVANI SLUZBY

Sluzba je poskytovdna nepretrzité po cely rok, v pracovni dny bézné od 8:00 — 16:00 hodin, v ostatnim
¢ase dohodou dle potieby uZivatele. V sobotu, v nedéli a ve svatky dohodou v ¢asovém rozsahu dle
potieby uzivatele.

8. JEDNANI SE ZAJEMCEM O SLUZBU

Prvotni kontakt
Zajemci o sluzbu mohou ziskat zakladni informace o sluzbé:

a) na webovych strankach organizace: www.dveredokoran.cz
b) na profilu socidlni siti Facebook: www.facebook.com/svoboda.dveredokoran
c) telefonicky na Cislech:
— 353 235 267, 603 107 099 — vedouci sluzby
— 608 201 457 — socidlni pracovnice
d) pisemné prostrednictvim emailu:
—> svoboda.dveredokoran@seznam.cz — vedouci sluzby
—> sp2dveredokoran@gmail.com — socialni pracovnice
e) z propagacniho letaku organizace
f) pri osobnim setkani s pracovnikem napf. na uradé, ve mésté, pfi dni socialnich sluzeb apod.

V pripadé zajmu o sluzbu je domluven termin osobni schlizky se zajemcem v prostorach sidla
organizace nebo na misté, které vyhovuje uzivateli (napfiklad byt zajemce).

Osobni setkani se zaiemcem o sluzbu

Kdo se setkani zucastni: zdjemce o sluzbu, pfipadné jeho opravnény zastupce (zakonny zastupce,
opatrovnik, podpurce, zastupujici clen domacnosti apod.), dale socialni pracovnik a pripadné i vedouci
pracovnik ¢i osobni asistent nasi organizace za ucelem seznameni se s planovanym uZivatelem, na
prani zajemce se muZe setkani zucastnit i jind osoba, napf. rodinny pfrislusnik, pfitel, zastupce jiné
sluzby, tlumocnik, Iékaf, ufednik apod.

Kde setkani probiha: setkani se zdjemcem o sluzbu m{Ze probihat v prostorach sidla organizace nebo
na jiném misté (napf. byt zdjemce, kancelar uradu, nemocnicni pokoj).

Ucel setkani: cilem jednani je ziskani potiebnych informaci o zdjemci, jeho situaci, potfebach a
zaroven informovdni zajemce o nasi sluzbé, jejich podminkach, moZnostech, pravech a povinnostech
uzivatel( i pravech a povinnostech nasi organizace, aby se mohl zdjemce relevantné rozhodnout, zda
nasi sluzbu pfijme ¢i nikoliv; schizka je vedena tak, aby zdjemce vSem informacim opravdu porozumél
(obrazkovy priavodce sluzbou, dokumentace ve snadném ¢teni apod.)

Faze jednani:

1. faze — predani podrobnych informaci o sluzbé a zjistovani informaci o zajemci:

e socidlni pracovnik poskytne zajemci o sluzbu zakladni socidlni poradenstvi a podrobnéjsi
informace o nabizené socialni sluzbé osobni asistence i jejich podminkach, pravech a
povinnostech uZzivatel(l i nasich jako poskytovatele

e socialni pracovnik déle zjistuje zakladni informace o zajemci, mapuje jeho Zivotni situaci (historie,
rodina, vzdélani, prace, bydleni, zdravi, finance, spolecenské kontakty, zajmy atd.), konkrétni
potreby, jeho cile, ocekavani, pozadavky a pfani, pfipadna rizika, pozadovanou cetnost sluzeb a
¢asovou potrebu vykonl osobni asistence - to vie nejen v souvislosti a v ndvaznosti na zakladni
¢innosti sluzby osobni asistence, ale predevsim v ramci celistvosti daného Clovéka se zamérem
mu nabidnout a poskytnout co nejkvalitnéjsi sluzby

e na zakladé predanych informaci a spolecné diskuse m{ze dojit k nasledujicim situacim:
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a) zajemce nakonec po vysvétleni vSech informaci nabizenou sluzbu odmitne (napf. z divodu,
Ze ocekaval sluzby, jenZ organizace neposkytuje nebo je neni schopna zajistit)

b) zdjemce neni pevné rozhodnut o vhodnosti poskytované sluzby a potrebuje ¢as na
rozmyslenou, vtomto pfipadé preda pracovnik zdjemci informacni letak, potifebnou
dokumentaci k prostudovani (vzor smlouvy o poskytovani socidlni sluzby osobni asistence,
vnitini pravidla sluzby, souhlas se zpracovanim osobnich udajl, pravidla pro podavani,
evidenci a vyfizovani stiznosti, pfipadné dalsi) a poté se pracovnik se zdjemcem domluvi na
zpUsobu dalsiho vzajemného kontaktu, pokud by se zajemce rozhodnul do nasi sluzby
vstoupit

c) zdjemce spolecné s pracovnikem dojdou ke shodé, Ze sluzba muze uspokojit potreby
zajemce, podminky poskytovani jsou pro néj pfijatelné a pristoupi k uzavieni smlouvy o
poskytovani osobni asistence, dale pak postupuji dle 2. faze

d) pracovnik odmitne zajemce o sluzbu z divodu podminek uvedenych v zdkoné ¢. 108/2006
Sb., § 91 odst. 3, tzn. Ze:

— neposkytuje socialni sluzbu, o kterou osoba 7ad3a, a to i s ohledem na vymezeni okruhu
osob v registru poskytovatell socialnich sluzeb

— nema dostatec¢nou kapacitu k poskytnuti socidlni sluzby, o kterou osoba zada

—> 0sobé, ktera zada o poskytnuti socialni sluzby, jsme jako poskytovatel vypovédéli v dobé
kratsi nez 6 mésicl pred touto zadosti smlouvu o poskytnuti téZe socialni sluzby z didvodu
porusovani povinnosti vyplyvajicich ze smlouvy — jedna se neodlivodnéné nezaplaceni
Uhrady za poskytnuti socialni sluzby za dobu delsi nez 2 mésice nebo opakované agresivni
verbalni a fyzické napadani pracovnikll poskytovatele

2. faze - priprava smlouvy:

e pokud zajemce spolecné s pracovnikem dojdou ke shodé a zajemce o sluzbu souhlasi se vstupem
do sluzby, ziskava socialni pracovnik dalsi informace (podrobnéjsi osobni Gdaje, dllezZité kontakty
nebo z hlediska Zadoucich souvislosti i napf. stupen zavislosti, invalidity Ci svépravnost zajemce)
pro navazani spoluprdce a sepsani Smlouvy o poskytovani socialni sluzby osobni asistence

Pokud je zfejmé, Ze nemame dostatecnou kapacitu, zajemce nespada do cilové skupiny nebo mu byla
v dobé kratSi nez 6 mésicl pred Zadosti o vstup do nasi sluzby vypovézena z nasi strany smlouva z
dlvodu poruSovani povinnosti, poskytne mu vedouci sluzby ¢i socidlni pracovnik zdkladni socidlni
poradenstvi a nabidne zajemci jinou sluzbu, kterd odpovida jeho poZzadavkim, pfipadné mu ji pomUze
zprostredkovat.

9. UZAVIRANIi SMLOUVY O POSKYTNUTI SOCIALNI SLUZBY

Cilem této faze je pisemné uzavieni smlouvy o poskytovani sluzby Osobni asistence a to zpUsobem,
ktery je pro zdjemce srozumitelny.

Povéreny pracovnik si domluvi schlizku se zdjemcem nebo i s jeho pfipadnym a opravnénym
zastupcem, pfi ¢emz tato schlizka se mlzZe konat v prostorach sidla organizace ¢i na jiném misté dle
domluvy (zpravidla vdomacnosti uZivatele).

Povéreny pracovnik sluzby informuje zajemce o obsahu smlouvy i jejich podminkach, a to
srozumitelnym zpUsobem (pfizpUsobeni teli, potfebna gestikulace, zndzornéni, predvedeni,
obrazkova metoda, smlouva ¢i dalsi potfebna dokumentace v obrazkové formé a ve snadném ¢teni) a
v pribéhu jejiho uzavirani si pracovnik také ovétuje, zda zdjemce sdélované informace chdpe a jestli
se potfebuje pfipadné na néco zeptat.

Smlouvu podepisuje zdjemce jako budouci uZivatel sluzby nebo jeho zastupce a povéreny pracovnik
sluzby Osobni asistence



10. INDIVIDUALNI PLANOVANI, VLASTNi ASISTENCE, DOKUMENTACE

Individualni planovani

Jednd se o proces pldnovani poskytovani socidlni sluzby, jenz vychazi ze skuteénych prani, potreb,
schopnosti, moznosti a silnych stranek uzivatele, na kterych Ize poskytovani pomoci a podpory stavét.
Zaznamem o procesu individudiniho planovani je tzv. Individualni plan, ktery je sestavovan pisemné,
za pritomnosti a aktivni ucasti uzZivatele ¢i jeho opravnéného zdastupce, a to zpravidla nejméné 1x za
rok. Nedilnou soucdsti individudlniho planovani je také pravidelné vyhodnocovani kazdého
individualniho planu (situace, ocekavani, pozadavky, potfeby a pfani, pozadovand ¢etnost a ¢asova
potfeba, mozind rizika, konkrétni cile a jejich kroky ¢i postupy, kterymi téchto cili mizZeme
dosdhnout). Kazdy uzivatel ma vzhledem ke své jedinecnosti a individualité také stanoveného
odpovidajiciho klicového pracovnika, ktery za proces i vystupy individudlniho planovani zodpovida.

Vlastni asistence

Osobni asistent dochdzi zpravidla do pfirozeného prostredi uzivatele (domu) nebo dle domluvy na
pfedem uréené misto a ve smluveny cas. Dale pak osobni asistent poskytuje uzivateli pomoc a
podporu v jeho béZznych ¢innostech, na zakladé jeho specifickych potrfeb vymezenych v individualnim
planu a vrozsahu zakladnich cinnosti sluzby Osobni asistence. Osobni asistent vede uZivatele k
maximalni mozné samostatnosti, pfi ¢emz v plném rozsahu dodrzuje zasady poskytované sluzby, které
jsou vymezeny v bodé ¢. 4.

Dokumentace

V souvislosti s kazdym uzivatelem nasi sluzby je vedena osobni a provozni dokumentace, a to jak
v listinné podobg, tak v elektronické podobé. Dokumentaci v listinné podobé uchovavame v uzamcené
kancelafri a skfini na adrese sidla spole¢nosti Dvefe dokoran, z.s. Dokumentaci v elektronické podobé
uchovavame v informacnim systému pro socialni sluzby s nazvem eQuip, ktery je chranény heslem a
pristupovymi pravy kazdého pracovnika. Pristup k dokumentaci v listinné i elektronické podobé ci
jejich tvoreni, zpracovavani, ukladani a pouZivani je umoznéno pouze povérenym pracovnikim
organizace dle vnitfnich predpisli a uZivatel nebo jeho opravnény zastupce ma pravo do své
dokumentace nahliZet i z ni pofizovat kopie. VeSkera data souvisejici s uZivatelem jsou povazovana za
citlivé udaje a jako takovymi je s nimi nakladano, personal organizace je vazan mlcenlivosti a kazdy
uzivatel pti vstupu do sluzby podepisuje také Souhlas se zpracovanim osobnich udaja.

11. SPOLUPRACE SE ZASTUPCEM UZIVATELE, SPOLUPRACE S RODINOU, S BLiZKYMI
LIDMI, SLUZBAMI

Spoluprace se zastupcem uzivatele (opatrovnik, zakonnv zastupce apod.)

Pokud ma uzivatel svého oprdvnéného zdastupce, tak s nim pracovnici sluzby spolupracuji,. Takovy
zastupce se ucastni prvotniho jednani se zajemcem o sluzbu, podepisuje dokumentaci uZivatele,
sdéluje pracovnikim ddleZité informace o uzivateli mlzZe se zapojit do planovani pribéhu
poskytovani sluzby ¢i hodnoceni jejiho pribéhu. Zaroven jsou mu pracovniky sluzby sdélovany
dllezité informace ohledné napt. zmény zdravotniho stavu uZivatele ¢i o pfipadnych dalSich nastalych
situaci, které si vyZaduji spoluprdci. Se zastupcem uZivatele je také sepisovdna v pfipadé potreby
dohoda o pomoci s hospodarenim uZivatele.

Spoluprace s dalSimi blizkymi lidmi uzivatele (rodinny pfislusnici, pratelé, partnefi apod.)

Vzajemna spoluprace s blizkymi osobami uZivatele je velmi Zadouci, nebot muiZou byt vyznamnym
zdrojem informaci o kazdodennim Zivoté ¢lovéka. Sluzba tak muze Iépe hajit prdva a zajmy uZivatele v
souladu s jeho vili a potfebami. Pokud ma uZivatel zajem, mohou se blizké osoby ucastnit také napf.
individualniho planovani.



Spoluprace s navaznymi sluzbami

Pracovnici poskytuji uzivateli i jeho pripadnému zastupci informace o moznosti vyuzivat navazné
sluzby v kraji, jako jsou socidlné-terapeutické dilny, podporované zaméstndvani, denni stacionare,
pecovatelské sluzby apod., a to na zakladé potfeb a prani uzivatele. Pracovnici tyto sluzby uZivateli
nabizeji, vysvétluji a pfipadné je mohou pomoci zprostredkovat.

12. UHRADA ZA POSKYTOVANI SOCIALNi SLUZBY

Socidlni sluzba Osobni asistence je sluzbou placenou a vySe uUhrady za jeji poskytovani i s ni
souvisejicich ¢innosti, je stanovena v aktualnim prehledu Uhrad , ktery je zvefejnén na webovych
strankach organizace: https://www.dveredokoran.cz/sluzby/cenik/.

UZivatel je povinen hradit poskytovani sluzby dle aktudlniho prehledu uhrad a poskytovatel je povinen
predkladat uZivateli vyuctovani Uhrady za max. 2 kalenddrni mésice nejpozdéji do 15 dnl od
posledniho Uétovaného mésice. UzZivatel se zavazuje platit Uhradu zpétné za Uctované mésice do 15
dnll od predloZeni vyuctovani na zakladé faktury prevodem na ucet poskytovatele nebo v hotovosti.

V pripadech, kdy se uZivatel nemUzZe Ucastnit predem naplanované asistence, je povinen ji ve lh(té
nejméné jednoho kalendarniho dne pfed domluvenym terminem zrusit, v opacném pripadé muze byt
poskytovatelem poZadovana Uhrada ve stejné vysi, jako kdyby byla sluzba radné vykonana.

13. STIZNOSTI

Na kvalitu ¢i zpGsob poskytovani nasich sluzeb si lze stéZovat. UZivatel, jeho zastupce ¢i dalsi blize
vymezené okruhy osob mlzZou mit ndpady, pripominky a podnéty ke kvalité, prabéhu a zplsobu
poskytovani nasich sluzeb nebo i fungovani celé nasi organizace a sociadlniho systému. Takové projevy
povazujeme za zadouci zpétnou vazbu a moznost Ci prostor pro zlepSovani kvality naSich sluzeb.
V souvislosti s takovymi projevy pak v Zzadném pripadé nedochazi k jakymkoliv negativnim dUsledkam,
znevyhodnénim ¢i sankcim proti stéZzovateli.

UZivatel ¢i jeho zastupce jsou se svymi pravy podavat stiznost sezndmeni srozumitelnou formou pfi
podepisovani smlouvy a zahajeni socidlni sluzby, ale i v jejim prlbéhu. Pro uceleni souvisejicich
informaci k tomu slouzi dokument s ndzvem ,Pravidla pro poddvani, evidenci a vyfizovani stiznosti”,
ktery je v pfipadé potfeby zpracovan a vyuZivan také ve formé tzv. snadného c¢teni.

Tento dokument uzivatel ¢i jeho zastupce pii vstupu do sluzby podepisuje a obsahuje informace o tom,
kdo muze stiznost podavat, jakym zpiisobem a na koho je mozné se obracet, jaky bude postup a lhity
pii jejim vyfizovani a jaky je postup v pripad¢, Ze s vyfizenim stiznosti nebude stézovatel spokojen.

Kdo muze podat stiznost na poskvtovani socialni sluzby:

a) osoba, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba

b) zakonny zastupce, opatrovnik nebo podpurce osoby, které je nebo byla poskytovana soc. sluzba

c) osoba blizka, nemuze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socidlni sluzba poskytovana, s
ohledem na svUj zdravotni stav nebo proto, Ze zemfela

d) osoba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba

e) ¢len domdcnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba, opravnény k zastupovani
této osoby podle ob¢anského zakoniku

f) zaméstnanec poskytovatele socialnich sluzeb

V organizaci rozliSuijeme:

a) vyjadirenou nespokojenost - oznamenou skutecnost, se kterou neni stéZovatel spokojeny, ale
nechce podavat oficidlni stiznost, pracovnik sluzby proto se stéZovatelem situaci prodiskutuje,
navrhne fesSeni a v pripadé nenalezeni shody muze stéZzovateli podani oficidlni stiznosti ddle
doporudit (tzn. tak, Ze se bude pfi projednavani stiznosti postupovat dle nize uvedeného postupu)
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b) podnét - konkrétni navrh na zlepseni, ktery je mozné bud ihned zohlednit pfi poskytovani sluzby,
nebo je mozné jej prodiskutovat na poradé ¢i s vedoucim sluzby, pracovnik sluzby pak poskytne
navrhovateli Ustni zpétnou vazbu o tom, jak byl jeho podnét vyrfesen

c) stiZznost - Ustni nebo pisemné oznameni v podobé oficidlniho vyjadifeni nespokojenosti (dalsi nize
uvedené postupy se budou tykat pravé tohoto druhu oznadmeni.):

Zpusob podani stiznosti a na koho je mozné se obracet:

Stiznost se poddva primo nasi organizaci (poskytovateli socialnich sluzeb, proti kterému smétuje), a to
ve |h(té 1 roku ode dne, kdy nastala skute¢nost, kterd je predmétem stiznosti. Stiznost nemusi byt
poddvdna na zadném zvlastnim formulafi, Ize ji sepsat volnou formou a zpUsob jejiho podani je na vdli
a rozhodnuti kazdého stézovatele, ktery mlze takovou stiznost podat:
a) pisemné:
— béZnou postou nebo pfimo vhozenim do schranky organizace k rukdam vedouciho sluzby na
adrese: Dvere dokoran z.s., U Ohte 210/19, 360 18 K. Vary
—> osobnim predanim pisemné stiznosti k rukam vedouciho sluzby na adrese: Dvere dokoran z.s.,
U Ohfe 210/19, 360 18 K. Vary
— elektronickou poStou na email vedouciho sluzby (svoboda.dveredokoran@seznam.cz)
— o0sobnim predanim pisemné stiznosti k rukam kteréhokoliv jiného pracovnika sluzby
— elektronickou postou na email kteréhokoliv jiného pracovnika sluzby (ten svoji emailovou
adresu na pozadani neprodlené poskytne)

b) Gstné:
— osobné vedoucimu sluzby na adrese: Dvere dokotan z.s., U Ohfe 210/19, 360 18 K. Vary
— telefonicky vedoucimu sluzby na telefonnim ¢isle: 603 107 099
— osobné u kteréhokoliv jiného pracovnika sluzby
— telefonicky kterémukoliv jinému pracovnikovi sluzby (ten svoje telefonni Cislo na pozadani
neprodlené poskytne)

StéZovatel ma také pravo kteréhokoliv pracovnika sluzby pozadat o pomoc pfi zhotovovani a podani
stiZznosti, a pracovnik je povinen takovou pomoc stéZovateli poskytnout. StéZovatel ma i moznost
zmocnit k podani a vyfizovani stiZznosti jinou nezavislou osobu.

Postup pfi vvFizovani stiznosti:

V pfipadé obdrZeni stiznosti v jakékoliv formé, je o této skutecnosti v co nejkratSi dobé proveden
vedoucim sluzby ¢i jinym ¢lenem spravni rady pisemny zaznam v dokumentu s ndzvem Evidence
stiznosti, kde je zaznamendn datum pfijeti stiznosti, forma a zplsob podani, Udaje o stéZovateli, obsah
stiznosti, zpUsob a datum vyfizeni stiznosti, zplUsob a datum vyrozuméni stéZovatele. StéZovateli je na
pozadani bez zbytecnych odkladl umoZnéno do této evidence nahlizet a pofizovat z ni kopie.

Vedouci sluzby ¢i jiny ¢len spravni rady nasledné vyhodnoti opravnénost ¢i neopravnénost stiznosti.
Vychazi pfitom ze zékond, eticky pravidel socidlnich pracovnikél CR, etickych pravidel osobniho
asistenta, z metodiky organizace a z individudlniho rozhovoru s pracovniky:

a) Pokud je stiznost neopravnéna, vysvétli vedouci sluzby tuto skute¢nost pisemné stéZovateli s
odkazem na prokazatelné divody této neopravnénosti.

b) Pokud je stiznost opravnéna a je podana na konkrétniho pracovnika, je uZivateli nabidnuta
moznost spoluprace s jinym pracovnikem. Stiznost na konkrétniho pracovnika bude feSena
individualnim rozhovorem pracovnika s vedoucim sluzby v ramci spoleéného setkani a po
individualnim rozhovoru muze byt ddle reSena také v tymu, pokud to vedouci sluzby uzna za
vhodné a podstatné. Podkladem pro informovani uzivatele o feSeni jeho stiznosti je zapis z
takového setkdni a souédsti odpovédi stéZovateli je ddle omluva organizace Dvere dokofan z.s. a
informace o dUsledcich, které z jeho stiznosti byly vyvozeny smérem k organizaci, pfipadné ke
konkrétnimu pracovnikovi.
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c) Pokud je stiznost opravnéna a béhem setkani tymu nedojde k jasnému zavéru a shodé, bude
svoldna externi supervize. Podkladem pro informovani klienta o vyfizeni jeho stiznosti pak bude
zprava nezavislého externiho supervizora. Pokud bude na supervizi stiznost vyhodnocena jako
opravnéna, v tomto pfipadé je soucasti odpovédi stéZzovateli omluva organizace smérem k nému a
informace o dusledcich, které z jeho stiznosti byly vyvozeny smérem k organizaci, pripadné ke
konkrétnimu pracovnikovi

d) Pokud neni zcela jasné, zda je stiznost opravnéna ¢i ne, bude uzivateli nabidnuta moZnost
uskutecnit objasniujici setkani s pracovnikem, kterého se stiznost tyka. Tohoto setkani se kromé
pracovnika, jehoZz se stiznost tykd, ucastni také vedouci sluzby. Pokud se stiznost tykd primo
vedouciho pracovnika, jsou setkani pritomni také clenové spravni rady. Cilem tohoto setkani je
lépe vyjasnit dlvody stiznosti a zvaZit jeji opravnénost Ci neopravnénost. Dale je stiznost
vyfizovana dle bod( uvedenych vyse.

Anonymni stiznost se vyfizuje v souladu s vySe uvedenymi pravidly kromé bodu d), u kterého to

povaha véci nedovoluje a kazdd takovd anonymni stiznost je vyvéSena na webovych strankdach
organizace www.dveredokoran.cz po dobu minimalné 21 dni od jejiho podani.

O zpUsobu vyfizeni stiznosti je osoba, ktera stiznost podala, informovana pisemné (emailem nebo
dopisem) a to do 30ti kalendarnich dnli ode dne, kdy byla stiznost dorucena. V pripadé anonymni
stiznosti bez uvedeni zpétné adresy je o zpUsobu vyfizeni stiznosti informovano opét na webovych
strankach organizace www.dveredokoran.cz a taktéZz do 30ti kalendarnich dn ode dne, kdy byla
stiznost dorucena.

Postup pfi nespokoijenosti s vyfizenim:

Nesouhlasi-li stéZovatel s vyfizenim stiznosti nebo nebyla-li stiZznost vyfizena ve stanovené |hité, mlze
stéZovatel ve |hité 60 dnl ode dne doruceni informace o zpUsobu jejiho vyfizeni nebo od uplynuti
stanovené |haty pozadat Ministerstvo prace a socidlnich véci o provéreni vyrizeni této stiznosti.

Takova Zadosti musi byt sepsana a odeslana pisemné na adresu Ministerstvo prace a socialnich véci,
odbor socidlnich sluzeb, Na Pofi¢nim pravu 1, 128 01 Praha 2 (email: posta@mpsv.cz, telefon: 221
921111) a musi vni byt uveden dlvod, pro¢ stéZovatel 7ada o provéreni vyrizeni stiznosti.
Ministerstvo vyfizeni stiznosti provéri a Ihlty pro takové vyfizeni provéreni stiznosti ministerstvem cini:
— 60 dnl ode dne, kdy mu byla Zadost dorucena, nebo
— 90 dnl ode dne, kdy mu byla Zadost dorucena, jestlize je tfeba vyZzadat si vyjadieni organ(
verejné spravy nebo zainteresovanych osob

Ministerstvo zpracovdva sva pravidla pro provéreni vyfizeni stiznosti, vede evidenci o podanych
zadostech i o vysledku jejich provéreni, umozZniuje stéZovateli nahlizet do spisu vedeného k jeho
podané Zadosti a potizovat z néj kopie i vypisy, a je také povinno pisemné stéZovatele a dotéeného
poskytovatele socidlnich sluzeb o vysledku provéreni vytizeni stiznosti informovat.

Je-li Zddost o provéreni vyfizeni stiznosti opravnénd, ulozi ministerstvo poskytovateli socidlnich sluzeb
povinnost odstranit nevyhovujici stav, nebo podd podnét k dalSimu postupu pfisluSnému organu
verejné spravy. Poskytovatel socidlnich sluzeb je povinen nevyhovujici stav odstranit ve Ih(té
stanovené ministerstvem a podat o tom ministerstvu pisemnou zpravu.

Odlozit zadost o provéreni vyfizeni stiznosti mlzZe ministerstvo jen v pfipadé, kdy je zjevné
neopodstatnéna, jde o stiznost ve véci, kterd jiz byla ministerstvem provérena, nebo jde o opakovanou
Zadost, ktera neobsahuje nové skuteénosti. Tuto informaci pak ministerstvo stéZovateli také pisemné
oznami.

Jako poskytovatel socidlnich sluzby jsme povinni poskytnout ministerstvu maximalni moZnou
soucinnost pfi provérovani vyfizeni stiznosti a ministerstvo je opravnéno vyzadat si také vyjadreni
orgdnl verejné spravy, popfipadé fyzickych a pravnickych osob, jejichZ ¢innost s nasi sluzbou a danou
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stiznosti souvisi. Tyto orgdny a dotéené osoby jsou povinny na zakladé Zadosti ministerstva a v jim
stanovené |huté vyjadreni poskytnout.

StéZovatel ma v pripadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti pravo obratit se kromé Ministerstva prace
a socialnich véci i na dalsi subjekty:

a) Krajsky urad Karlovarského kraje, odbor socialnich véci
— adresa: Zavodni 353/88, 360 21 Karlovy Vary
— email: epodatelna@kr-karlovarsky.cz
— telefon: 354 222 240

b) Kancelar vefejného ochrance prav
—> adresa: Udolni 39, 602 00 Brno
— email: podatelna@ochrance.cz
— telefon: 542 542 888

c) Cesky helsinsky vybor
— adresa: Stefanikova 21, 150 00 Praha 5
— email: info@helcom.cz
— telefon: 257 221 141

14. DUVODY UKONCENi POSKYTOVANI SOCIALNI SLUZBY

UZivatel mlzZe ukoncit poskytovani sluzby osobni asistence kdykoliv bez udani divodu. Vypovéd z této
smlouvy ze strany poskytovatele je moZna pouze:

a) naplnénim dohodnutého rozsahu a stanoveného cile
b) uplynutim sjednané doby
¢) pfi zhorSeni zdravotniho stavu uZivatele do stavu vylucujiciho sluzbu resp. vyzaduijici jinou sluzbu
(pobytovou sluzbu v zafizenich socialnich sluzeb nebo ve zdravotnickém zafizeni)
d) pokud uzivatel bezdivodné nevyuziva sluzbu ve sjednaném rozsahu v ¢asovém obdobi delS$im nez
2 mésice
e) pfi ukonceni ¢innosti poskytovatele
f) pfi opakovaném nebo hrubém poruseni a neplnéni podminek a povinnosti vyplyvajicich z
vnitfnich pravidel nebo z této smlouvy ze strany uZivatele, pficemz za hrubé poruseni podminek a
povinnosti se povaZuje:
e neodlvodnéné nezaplaceni Uhrady za poskytnuté sluzby za dobu delSi nez 2 mésice
e opakované agresivni verbalni a fyzické napadani pracovnik( poskytovatele

Vypovédni lh{ta Cini jeden mésic, z dlivodu uvedenych u pismene f) tohoto €lanku ¢ini vypovédni Ihata
7 dni a pocind béZet prvnim dnem nasledujicim po doruceni vypovédi. V pfipadé ukonceni sluzby bude
poskytovatelem poskytnuta pomoc pfi zajisténi dalSich sluzeb.

15. KAPACITA SLUZBY

Maximalni okamzita kapacita sluzby je 7 uzivatell a je odvisld od poctu pracovnikll pfitomnych ve
sluzbé, vykonavajicich v daném okamziku pfimou praci s uzivateli nebo pfimou péci o uZivatele.

16. UZEMNIi PUSOBNOST SLUZBY

Sluzba ma terénni charakter a je poskytovana na Uzemi Karlovarského kraje.
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17. PROSTORY, MATERIALNi A TECHNICKE VYBAVENI

Organizace Dvere dokofan z. s. sidli na adrese: U Ohfe 210/19, 360 18 Karlovy Vary — TaSovice.
Pracovnici organizace maji k dispozici zdzemi v podobé kanceladfe, zasedaci mistnosti s kuchyriskym
koutem, jidelnim koutem a socidlniho zafizeni. Porady, supervize Ci pfipadna setkani s uZivateli
probihaji v zasedaci mistnosti. Kancelar je vybavena nabytkem, PC, tiskdrnou a celé zazemi je pokryto
zabezpelenym Wi-Fi signdlem s pfistupem k internetu.

18. DALSi INFORMACE

Dalsi informace o sluzbé Vam poda:
e vedouci sluzby: Bohumil Svoboda (tel.: 353235267, 603107099, email:
svoboda.dveredokoran@seznam.cz)
e socidlni pracovnice: Bc., Alexandra Farkalinova (tel.: 608 201 457, email:
sp2dveredokoran@gmail.com)

MuUZete se podivat na webové stranky organizace www.dveredokoran.cz

MUZete se podivat na Facebook organizace a zjistit, co se v organizaci a ve sluzbé aktualné déje:
https://www.facebook.com/svoboda.dveredokoran/
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