Diakonie &

Ceskobratrské cirkve evangelické

Pfiloha €. 7 k metodice €. 3 — Jednani se zajemcem o socialni sluzbu, Verze 3

VNITRNI PRAVIDLA

pro poskytovani Socialné aktivizacni sluzby pro rodiny s détmi

Udaje o poskytovateli socialni sluzby

Diakonie CCE - stfedisko Svétlo ve Vrchlabi
Socialné aktiviza€ni sluzba pro rodiny s détmi (dale jen ,SAS*)

ICO: 4346 43 43

Adresa organizace: Komenského 616, 543 01 Vrchlabi

Adresa sluzby: Krkono$ska 14, 543 01 Vrchlabi
Doleni 64, 514 01 Jilemnice

Reditelka organizace: Mgr. Barbara Tauchmanova Omrtova

Tel. 734 646 900

E-mail: svetlo@diakonievr.cz

Kontaktni Udaje sluzby:

Tel: 733 780 505

e-mail: sas@diakonievr.cz

kontaktni osoba: Mgr. Radka Haméackova - socialni pracovnice, vedouci sluzby

PROVOZNi DOBA: (po piedchozi telefonické domluvé)

PROVOZNi DOBA VRCHLABI: PROVOZNi DOBA JILEMNICE:
PO  8:00-12:00 PO  8:00-17:00
UT  8:00-16:30 UT  7.00-16:30
ST 7:00 -16:30 ST 8:00 - 16:00
CT  8:00-16:30 CT  8:00-15:00
PA  8:00-12:00 PA  8:00-12:00

PROVOZNi DOBA AMBULANCE V JILEMNICI; PO 9:00 - 11:00 a ST 13:00 - 15:00
Mimo uvedenou provozni dobu vzdy jen na zékladé pfedchozi domluvy.

Sluzba je poskytovana v ORP Vrchlabi terénni formou a v ORP Jilemnice terénni a ambulantni
formou.
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Ceskobratrské cirkve evangelické
VéZeni klient,
prave drZite v rukou Vnitfni pravidla socialné aktivizaCni sluzby pro rodiny s détmi, ktera jsou zavazna pro

vas jako klienta, tak i pro pracovniky sluzby.

Pfejeme si, aby vzajemna spoluprace pfispéla k naplnéni vasich cili a oéekavani. K tomu je zapotfebi
vzajemné daveéry, respektu a dodrZovani pravidel.

Poslani sluzby - kdo jsme?

Sociélné aktivizacni sluzba na zakladé diakonickych hodnot podporuje rodiny s détmi a pomaha jim
zmirnit, zlep§it Ci vyresit jejich nepfiznivou situaci tak, aby rodina byla schopna samostatné zajistit zdravy
vyvoj ditéte.

Cilova skupina - pro koho tu jsme?

Pomahame rodinam, pfipadné partnerim & zenam oCekavajicim narozeni ditéte v nepfiznivé situaci,
kterou neuméji sami bez pomoci fesSit, coZ ma zéroven negativni vliv na fungovani rodiny, zajisténi

bezpec¢ného rodinného prostfedi a na zdravy vyvoj ditéte/déti. Sluzbu poskytujeme v ORP Vrchlabi a
ORP Jilemnice.

Pro Ucely poskytovani sluzby za rodinu povazujeme min. 2 osoby, z nichz jedna je dité ve véku do 18 let
a druha je dospéla osoba, coZ je rodi¢ nebo jina pecujici osoba, ktera ma pravni narok pecovat o dité.

Z vymezeni cilové skupiny vyplyva, Ze sluzba muize byt poskytnuta napf. t€mto rodindm: rodi¢
samozivitel, rodi¢ usilujici o navraceni ditéte nebo o navazani €i obnoveni kontaktu s ditétem, prarodice

pecujici o vnoucata, osoby pecujici o dité v ramci nahradni rodinné péce.
Cile sluzby
Hlavni cil:

Rodiny v dlouhodobé krizové situaci zvladaji prekonat rizika s tim spojena, nedochazi k ohrozeni
vyvoje déti a dosahuji maximalni mozné miry socialniho zaclenéni.

Diléi cile:

1) Rodiny jsou podpofeny v samostatnosti pfi vytvareni podminek pro zdravy vyvoj ditéte a
realizaci tohoto stavu v kazdodennim zivoté.

2) Rodiny jsou podporeny ve vyreseni dlouhodobé krizové situace s cilem dosazeni maximalni
miry socialniho za¢lenéni.

3) Rizika vyvoje déti zpiisobena dlouhodobou krizovou situaci jsou omezena.
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Kapacita sluzby

OkamZita kapacita sluzby SAS Vrchlabi je 1 klient v jeden moment.

OkamZita kapacita sluzby SAS Jilemnice je 1 klient v jeden moment.

Faze poskytovani sluzby

1. Kontakt: telefonicky, e-mailem nebo osobné dojde k pfedani nejdulezitéjSich informaci ohledné

socialni sluzby a bude sjednan termin osobniho setkani.

Jednani se zajemcem o sluzbu: seznameni s rodinou, podavani informaci o obsahu sluzby,
pfedani Informacniho balicku (vzor smlouvy, garantovana nabidka, pouceni, letdk a vnitini
pravidla, naSe diakonické hodnoty), zjiStovani nepfiznivé situace a potfeb rodiny, vyjednavani
osobnich cild rodiny.

Uzavieni smlouvy o poskytovani socialni sluzby: sezndmeni s obsahem smlouvy, podpis
smlouvy.

Vlastni_socialné aktivizaCni Cinnost s klientskou rodinou: napliiovani cili rodiny, pravidelné
setkavani ¢lenl rodiny s kliovym pracovnikem, pravidelné vyhodnoceni cilli a jejich revize.

Ukondéeni poskytovani sluzeb.

Pravidla pro odmitnuti zajemce o sluzbu

Dlvody pro odmitnuti zajemce o sluzbu poskytovatelem socialni sluzby odpovidaji
§ 91, odst. 3 z&kona €. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach v platném znéni:

o Poskytovatel neposkytuje socialni sluzbu, o kterou zajemce z&d4, a to i s ohledem na
vymezeny okruh osob v registraci poskytovatell sociélnich sluzeb — v tomto pfipadé
sociélni pracovnik nabidne zajemci informace o jinych moznostech feSeni situace,
kontakty na jiné vhodné sociélni sluzby apod.

o Poskytovatel nema dostate¢nou kapacitu k poskytnuti sluzby, o kterou zajemce Zada.

o Poskytovatel zajemci, ktery o sluzbu zada, vypovédél v dobé krat$i nez 6 mésicl pfed
podanim Zadosti smlouvu o poskytovani socialnich sluzeb z dlvodu poruSovani
povinnosti vyplyvajicich ze smlouvy.

Misto a ¢as poskytovani sluzby

Socialné aktivizacni sluzba pro rodiny s détmi je poskytovana v ORP Vrchlabi a ORP Jilemnice
formou terénni sluzby tzn., Ze jsou poskytovany v pfedem dohodnuty ¢as na pfedem dohodnutém
misté. V Jilemnici je sluZzba poskytovana i ambulantni formou a to v misté provozovny sluzby.

Sluzba je poskytovana ve vSednich dnech v asovém rozmezi viz tabulka nize po dobu platnosti
smlouvy o poskytnuti socialné aktivizacni sluzby pro rodiny s détmi.

www.vrchlabi.diakonie.cz Diakonie CCE — stredisko Svétlo ve Vrchlabi  Tel.: +420 733 780 505

Socialné aktiviza¢ni sluzba pro rodiny s détmi
Krkonos$ska 14, 543 01 Vrchlabi

Doleni 64, 514 01 Jilemnice ICO: 43464343
E-mail: sas@diakonievr.cz Bank. spojeni: 3489192389 / 0800

3




Diakonie &

Ceskobratrské cirkve evangelické

Vrchlabi Jilemnice Jilemnice ambulance
PO | 8:00-12:00 | 8:00-17:00 9:00-11:00

UT | 8:00-16:30 | 7:00 - 16:30 -

ST | 7:00-16:30 | 8:00-16:00 13:00 - 15:00
CT |8:00-16:30 | 8:00-15:00 -

PA | 8:00-12:00 | 8:00-12:00 -

Prava a povinnosti klientli sluzby (rodiny)

Prava klient( (rodiny)

Rodina mé pravo sdélit svoji zakazku poskytovateli sluzeb, tj. rodina ma pravo pozadat o pomoc
ve v8ech oblastech, které sluzba nabizi.

= Rodina ma pravo domlouvat se na ¢ase schlizek, tj. osobni setkavani rodiny s pracovnikem sluzby
jsou planovany spolecné a dopfedu tak, aby datum i ¢as vyhovovaly potfebam rodiny a
nenarusovaly chod domacnosti.

= Rodina méa pravo na telefonicky &i e-mailovy kontakt s pracovnikem sluzby i v dob& mimo osobni
setkani v pracovni dny v bézné pracovni dobé (v pfipadé, Ze pracovnik telefon nezvedne, ozve

v v

= Rodina ma pravo rozhodnout se, jaky zptsob pro feSeni daného problému vyuZije, tzn., rodina se
aktivné podili na tvorbé a naplfiovani individualnich pland.

= Rodina ma pravo hodnotit spolupraci s pracovnikem sluzby, tj. spolu s pracovnikem vyhodnocuije,
co se podafilo, co se nepodafilo, jaky jiny mozny postup Ize zvolit pfi feSeni obtiZi rodiny.

= Rodina mé& pravo spolupraci ukoncit — kdykoliv, bez udani divodu.

= Rodina ma pravo seznamit se s obsahem zprav, které jsou vypracovany na podkladé zadosti
opravnénych organu a nahliZet do své spisové dokumentace (po pfedchozi domluvé se socialnim
pracovnikem, aby mél veSkerou dokumentaci s sebou na misté jednani anebo po predchozi
domluvé terminu v prostorach kancelafe sluzby).

= Rodina ma prévo rozhodnout, s jakymi dal§imi osobami nebo institucemi bude pracovnik v jejich
zajmu jednat.

= Rodina ma pravo podat stiznost na zpusob ¢i kvalitu poskytovani sluzby.

Povinnosti klientll (rodiny)

Rodina ma povinnost dodrzovat dojednané terminy schizek s pracovniky sluzby
(v pfipadé, Ze se nemlze schlzky z jakéhokoli divodu zG¢astnit, je povinna informovat pracovnika
minimalné 2 hodiny pfed dojednanou schlzkou).

= Rodina je povinna dodrzovat provozni dobu a dobu, po kterou jsou pracovnici dostupni na
telefonu.
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Rodina je povinna informovat v€as pracovnika sluzby, v pfipadé, Ze je néktery jeji Clen
nemocny/infekEni. Spolecné s pracovnikem sluzby se domluvi na dalSim postupu (domluvi jiny
vhodny termin navstévy, sejdou se mimo doméacnost klienta apod.) aby nedoslo k ohrozeni zdravi
pracovnika sluzby.

Rodina je povinna spolupracovat na dojednaném cili spoluprace a aktivné se podilet na pInéni
dojednanych kol a postupd.

Clenové rodiny jsou povinni jednat s pracovniky sluzby dle pravidel sluiného jednani a v souladu
s dobrymi mravy.

Prava a povinnosti pracovnika pfi poskytovani sluzby

Prava pracovnika pfi poskytovani sluzby

Pracovnik ma pravo na to, aby s nim vSichni clenové domacnosti jednali slusné
v souladu s dobrymi mravy.

Pracovnik ma pravo odmitnout takovy ukon, ktery je v rozporu s dobrymi mravy.
Pracovnik ma pravo na zajisténi nerusenych podminek pro poskytovani sluzby.

Pracovnik méa pravo na to, aby byl ze strany rodiny dodrZzen domluveny termin schizky.
V pfipadé, Ze rodina nedodrZi dojednany termin schlizky, ma pracovnik pravo telefonicky
upozornit klienta na nedodrzeni terminu. Pokud se pracovnikovi nepodafi telefonicky se
s klientem spojit, m& pravo mu zaslat SMS, ve které klienta vyzve k tomu, aby dalSi kontakt
inicioval on. Dale méa pravo jej upozornit, Ze nedodrzeni tohoto postupu bude povazovano za
poruseni smlouvy, které mize byt divodem k ukonéeni spoluprace.

Povinnosti pracovnika pfi poskytovani sluzby

Pracovnik je povinen dodrzovat dojednané terminy schiizek (v pfipadé, ze se nemuze schizky z
jakéhokoli divodu zucastnit, je povinen informovat neprodlené rodinu).

Pracovnik je povinen dodrzovat provozni dobu a dobu, po kterou jsou pracovnici dostupni na
telefonu.

Pracovnik je povinen spolupracovat na dojednaném cili spolupréace a aktivné se podilet na pInéni
dojednanych Ukoll a postupd.

Pracovnik je povinen sdélovat opravnénym institucim skute¢nosti, které podiéhaji § 100a zak. ¢.
108/2006 Sb.

Pracovnik je povinen informovat véas klienta sluzby, Ze je nemocny/infekéni. Spole¢né s klienty
sluzby se domluvi na dalSim postupu (domluvi jiny vhodny termin navstévy, poskytne klientovi
telefonickou konzultaci apod.) tak, aby nedo$lo k ohroZeni zdravi klienta.

Pracovnik ma povinnost vést pisemnou dokumentaci klienta, ve které je zachycen pribéh
spoluprace s rodinou.
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Hodnoty sluzby (zasady)

Sociélné aktivizacni sluzba pro rodiny s détmi je postavena na diakonickych hodnotéach, ze kterych
vychazeji také zasady poskytované sluzby.

1. Milosrdenstvi
Jsme pohnuti soucitem - chceme pomahat a hledat cesty k pomoci lidem v téZké situaci.

Pfijimame klienta takového, jaky je, bez pfedsudkl a hodnoceni. Naslouchame mu s porozuménim a
pfijetim a poskytujeme mu emocni podporu pfi jeho rozhodovani.

Centrem pozornosti v nasi praci je klient, jeho pfani a potieby. Respektujeme nazor a volbu klienta,
podporujeme ho pfi prosazovani jeho prav, opravnénych zajma a vile, a v samostatném rozhodovani.
V praci s klientem je pro nas dulezity individualni pfistup s ohledem na jeho znalosti, schopnosti,
moznosti, potfeby a situaci daného klienta, diky kterému mu vytvafime sluzbu na miru.

Respektujeme pfiméFfenou miru rizik v zivoté klienta. Klient je odpovédny za svuj Zivot, o kterém si sam
rozhoduije. Klient je tim, kdo vede prabéh sluzby.

Lidem, kterym pomahame, poskytujeme emocni podporu a jedndme s nimi s respektem.

NasSe sluzba je bezplatné a spoluprace je dobrovolna. Klient ma pravo se svobodné rozhodnout, zda s
nami uzavfe smlouvu. V pribéhu pomoci ma klient pravo kdykoliv spolupraci ukongit.

2. Fortelnost

Ve fortelnosti spatfujeme kvalitni, poctivou a odborné provedenou praci. Jsme si védomi, kde zacinaji a
kon€i hranice pomoci nami poskytovanych sluzeb a nepoustime se do néceho, ¢emu nerozumime a na
co nemame kapacity. Zname hranice toho, co je v nasi kompetenci, co miZeme fesit a poskytovat a co
budeme delegovat na jiného odbornika nebo jinou sluzbu.

Pfi praci se fidime etickym kodexem socialnich pracovnikl, dokumentaci organizace, drzime se
legislativniho ramce sluzby a orientujeme se v zékoné €. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach a ve
vyhlasce €. 505/2006 Sb., ktera zakon provadi.

Prace s klientem je zalozena na jasné pojmenovanych odbornych metodach prace, které zname a
pouzivame je v praxi.

Spliujeme kvalifikacni pfedpoklady dané zakonem, dale se vzdélavame a rozSifujeme si své odborné
znalosti prostfednictvim akreditovanych kurzu a $kolicich akci.

O vSech skute¢nostech, o kterych se pfi praci s klienty dozvime, zachovavame micenlivost.

3. Spolecenstvi a vzajemna pomoc

NaSe prace sméfuje k potfebnym lidem v misté, kde Zijeme. Na préci ve sluzbé neni nikdo sam.
Pracujeme v tymu. O naSe pracovni tymy peujeme — nebereme je jako samozfejmost. Je nam jasné, ze
kapacity nas jako jednotlivcd jsou vyCerpatelné, proto aktivné vytvafime spolupracujici sit v ramci
komunity. Védomi Sirokého spoleCenstvi posiluje nasi motivaci ke sluzbé.
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Pomoc chapeme jako aktivni spoluucast pfi dosahovani néjakého cile nebo odvraceni nebo odstranovani
nezadoucich nasledkd. NaSe pomoc vzdy vyzaduje zapojeni klienta, nepfebirdme zodpovédnost za
takové vyreSeni problému, kdy klient je pasivni a Ceka, aZ je za néj problém vyfeSen. Jde nam o aktivizaci
vnitfnich zdroju klienta, jeho okoli s nasi podporou a dil¢im zapojenim do feSeni nepfiznivé situace.

Podporujeme rodinu v tom, aby byla plné kompetentni a zvladla fungovat samostatné bez pomoci socialni
sluzby. Podporujeme rodinu, aby vyuZivala vefejné dostupné zdroje (knihovna, hromadna doprava apod.)
k feSeni své situace. Motivujeme rodiny k tomu, aby se naucily pomahat si vzajemné.

NaSe podpora je pfiméfena tak, aby nevznikala zavislost rodiny na sluzbé, ale aby ¢lenoveé rodiny ziskali
potfebné kompetence k samostatnému fungovani.

Sifime smysl vzajemné pomoci na Vrchlabsku a Jilemnicku. Pouzivame k tomu principy komunitni prace.

Principy komunitni prace, které vyuzivame:

e Tematizujeme oblast vzajemné pomoci a respektu ve spolecnosti. Legitimizujeme, Ze fikat si o
pomoc je normalni, stejné jako poméhat. Pomahame odstrafovat stigmatizaci socialné
vylou¢enym osobam.

e Situjeme — propojujeme navzajem zdroje, odborniky, organizace i aktivni obyvatele v feSeni potreb
komunity. NeCekame, aZ vznikne spoluprace a aktivné pisobime jako vysilage a pfijimace, které
propoji subjekty a nastavuiji fungovani sité.

4. Nadéje

Nadéje je pro nas jako plamen ve tmé - dava nam dostatek sily, diivéry a odvahy v obtiznych situacich
nepropadnout rutiné a rezignaci. Mame nadéji, Ze prace s potfebnymi buduje a podporuje lidskost a
vzajemné pfijimani.

Zit z nad&je pro nas také znamena rozumét vyznamu osobniho rozvoje a hledat k nému piileZitosti, nebat
se 0sobné se angazovat, ale i pracovat s vlastni energii, abychom nevyhoreli.

Neustale se vzdélavame, k ziskani nadhledu pravidelné vyuzivame intervize, supervize, reflexe nasi
prace, coz nam pomaha v dalSim rozvoji nasich profesnich dovednosti, v posilovani vztaht v pracovnim
tymu a v nachazeni feSeni problematickych situaci.

5. Respektujici komunikace

Cenime si schopnosti porozuméni jako zakladu veSkeré Uspésné prace a pomoci. Véfime, Ze opravdovy
respekt mezi lidmi se rodi z vnimani potfeb druhého a z Ucty k sobé samému. Proto se snazime tyto
kvality do komunikace pfinaSet. Vytvafime bezpec€ny prostor pro to, aby kazdy mohl fict svij nazor.
Komunikaci stavime na principu partnerstvi - jsme v komunikaci rovnocennymi partnery.

Komunikujeme srozumitelné a svoji srozumitelnost si ovéfujeme.
Zaroven mame odvahu si zadat o zpétnou vazbu a ucit se zni a nabizet ji jako dar lidem v nasem okoli.

Odmitnuti poskytnuti sjednané sluzby

Odmitnout poskytnuti sluzby mize pracovnik SAS v téchto pfipadech:
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-V pfipadé hrubého chovani pfitomnych osob v pribéhu schizky (klienti sluzby nebo dalsi osoby
pfitomné na osobni schlzce pouZzivaji hrubé ¢i nedlstojné vyjadfovani vici osobé socialniho
pracovnika, vyhroZovani, nadavky apod.).

- Jestlize dojde k ohroZeni zdravi pracovnika sociélni sluzby v pribéhu setkani (napf. nezajistény
pes).

- Jestlize klient nezajisti v domacnosti neruené podminky pro poskytovani sluzby (napf. hadky
mezi Cleny rodiny, kdy vyhroceni situace znemozni pribéh setkani).

-V pfipadé, kdy nebude pracovnikovi sluzby umoznén bezpecny pristup do domacnosti.

-V pripadé, Ze je klient nebo néktery z élent domacnosti pod vlivem alkoholu &i jiné navykové latky
a jeho stav znemozZiuje poskytnuti sluzby nebo pfimo ohrozuje pracovnika na jeho zivoté &i
zdravi.

Ukon¢enilvypoveéd sluzby

K ukonceni poskytovani sluzby SAS dochazi:

naplnénim zvolenych individualnich cild,

dovrSenim 18 ti let véku nejmladsiho ¢lena rodiny,

uplynutim doby platnosti smlouvy o poskytovani socialné aktivizacni sluzby,

kdykoliv na zadost ze strany klienta.

K vypovedi smlouvy o poskytovani socialni sluzby ze strany poskytovatele dochazi:

- Klient hrubé porusil pravidla poskytovani sluzby, tzn.:
a) jestlize klient opakované (= alespon 3x po dobu platnosti Smlouvy) nezajisti v domécnosti
neruSené podminky pro poskytovani sluzby,

b) jestlize klient/rodina klienta fyzicky napadne pracovnika (dobrovolnika) sluzby SAS,

c) jestlize klient/rodina klienta opakované (= alespori 3x po dobu platnosti Smlouvy) slovné
napada nebo je vulgarni na pracovnika (dobrovolnika) sluzby SAS,

d) jestlize klient opakované nebude ve smluvenou dobu na smluveném misté a k tomuto
poruSeni pravidel dojde 3x za dobu trvani smluvniho vztahu,

e) jestlize klient dlouhodobé nespolupracuje na naplnéni sjednaného cile, nekomunikuje
s pracovnikem, je neaktivni:

e pokud klient vykazuje znédmky nespoluprace se sluzbou SAS alesponn 14
kalendafnich dni od posledniho kontaktu s klientem, je mu zaslano pisemné
upozornéni,

e pokud klient nespolupracuje dalSich 14 kalendainich dnu od doruceni upozornéni,
je mu podana vypoved.
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Za nespolupraci je povazovano napf. takové jednani klienta, kdy se s pracovnikem domluvili
na tom, Ze dal$i kontakt bude iniciovat klient a ten tak neucini nebo klient nepini domluvené
ukoly a nepracuje tak na pinéni sjednaného cile.

f) jestlize poskytovatel zjisti, Ze se rodina nenachazi v nepfiznivé socialni situaci ve smyslu
zakona €. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach v platném znéni, z jejihoz divodu je mu sluzba
poskytovana, a to pfestoZze se tak tomu v ramci sociélniho Setfeni pfed zahajenim
poskytovani sluzby jevilo. V takovém pfipadé zastupce poskytovatele probere znovu s
rodinou smysl poskytovani sociélni sluzby a v pfipadé, Ze po této konzultaci vyjde najevo, ze
nepfizniva socialni situace rodiny neni déna, je poskytovatel opravnén smlouvu vypovédét.

Vypovéd smlouvy musi byt vzdy pisemnd. Pokud dojde k vypovédi smlouvy ze strany poskytovatele,
muze v dalSich 6 mésicich od podani vypovédi odmitnout s klientem uzavfit novou smlouvu o poskytovani
socialni sluzby.

Vypovéd smlouvy ze strany klienta mize byt podana kdykoliv, bez udani divodu. Vypovéd musi byt
pisemna a musi byt doru¢ena poskytovateli sluzby.

Vypovédni lhaty:

- vypovédni lhata pro vypovéd danou klientem ¢&ini 7 dni a poCina béZet prvni den po doruceni
vypovédi poskytovateli,

- vypovédni |hita pro vypovéd danou poskytovatelem €ini 7 dni a poCind bézet prvni den po
doruceni vypovédi klientovi; za doru¢enou je vypovéd od poskytovatele povazovana nejpozdéji
okamzikem prevzeti nebo okamZikem odmitnuti jejiho pfevzeti nebo 5. dnem po odeslani
doporu¢eného dopisu s vypovédi na adresu uvedenou ve smlouve.

Stiznosti

Stiznosti se rozumi:

a) vyjadfena nespokojenost nebo podéani, které obsahuje nespokojenost s kvalitou ¢i zpisobem
poskytovani sluzby vyzadujici feSeni, napravu i odezvu, které nemuze stézujici dosahnout sam,

b) podani, které je oznaceno jako stiznost s jakymkoliv obsahem,

c) podani, které neni oznaceno jako stiznost, ale jeho obsah takovy je.

Stiznost muze podat: kdokoliv, aniz by tim byl jakymkoli zpisobem ohrozen (napfiklad klient sluzby,
rodinny pfislusnik, zaméstnanec, v zajmu klienta kterykoliv ob¢an ¢i osoba, kterou si stézovatel zvoli jako
svého zastupce, jina pravnicka osoba — napf. ob¢anska poradna).

StiZznosti se nemysli:

a) namét, pfipominka — vyjadfena nespokojenost, kterou Ize jednoduchym zasahem odstranit, aniz
by to vyraznym zpusobem zasahlo do charakteru poskytovanych sluzeb,

b) podnét - tviréi napad na zlepSeni kvality poskytované sluzby.
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ZpUsob podani stiznosti:

Osobné klicovému pracovnikovi, vedoucimu sluzby SAS, fediteli organizace - tato osoba stiznost
zaznamena a pfeda osobé, ktera je zodpovédna za feSeni stiznosti.

Za vyfizeni podané stiznosti je odpovédny vedouci sluzby. Stiznost podanou na vedouciho
sluzby Fesi feditel Diakonie CCE - stfediska Svétlo ve Vrchlabi. Stiznost podanou na feditele
Diakonie CCE - stfedisko Svétlo ve Vrchlabi fe$i Dozoréi rada stfediska Diakonie CCE -
stfedisko Svétlo ve Vrchlabi.

Stiznost Ize vyjadfit Ustné, pisemné, telefonicky, e-mailem ¢i prostfednictvim formulare (dostupny
v kancelafi SAS) a smérovat ji na nize uvedené adresy &i telefonni isla:

o Vedouci pracovisté SAS (Mgr. Radka Hamagkova), Diakonie CCE - stiedisko Svétlo ve
Vrchlabi, Komenského 616, 543 01 Vrchlabi (tel.: 733780505, e-mail:
sas@diakonievr.cz) (stiznost oznacte ,k rukdm vedouci sluzby SAS®),

o Reditelka (Mgr. Barbara Tauchmanova Omrtova) Diakonie CCE - stfedisko Svétlo ve
Vrrchlabi, Komenského 616, 543 01 Vrchlabi (tel.. 734 646 900, e-mail:
svetlo@diakonievr.cz) (stiznost oznacte ,k rukam feditele stiediska®),

o Spravni rada stfediska Diakonie CCE - stfedisko Svétlo ve Vrchlabi, Komenského 616,
Vrrchlabi, 543 01 (stiznost oznacte .k rukam Spravni rady stfediska®),

o Dozoréi rada Diakonie CCE - stfedisko Svétlo ve Vrchlabi, Komenského 616, Vrchlabi,
543 01 (stiznost oznacte ,k rukam predsedy DozorCi rady®),

o Spravni rada Diakonie CCE v Praze, Belgickd 374/22, Praha 2, 120 00,

o Inspekce socialnich sluzeb MPSV — Mgr. Jana Cerna, Wonkova 1142/1, Hradec Kralové,
500 02, tel.: 950 196 585, e-mail: jana.cerna@mpsv.cz,

o Nezavisly posuzovatel - KancelaF vefejného ochrance lidskych prav, Udolni 39, Brno,
602 00, tel: 542 542 888, e-mail. podatelna@ochrance.cz.
stiznost je mozné vlozit i do schranky duvéry, ktera je umisténa:
o za hlavnimi dvefmi stfediska Svétlo, na adrese Komenského 616, 543 01 Vrchlabi -
schrénka je 1x tydné kontrolovana.
o na adrese provozovny sluzby Doleni 64, 514 01 Jilemnice — schranka je 1x tydné
kontrolovana.

Pokud nem(ze byt rozliSeno / zjisténo, na jakou sluzbu nebo pracovnika je stiznost podana,
zabyvaiji se stiznosti vedouci vSech sluzeb a feditel stfediska na poradé vedeni a pfipadny postup
a opatfeni se feSi stejnym zplsobem jako u anonymni stiznosti.

Osoby opravnéné Ucastnit se vyfizovani stiznosti jsou stéZovatel, zastupce stézovatele, pfipadné
dal$i osoby, kterych se podani stiznosti tyka ¢i osoby, které mohou k vyfeSeni stiznosti sdélit
dulezité informace. Pracovnik povéfeny feSenim stiznosti bude pfislusné osoby kontaktovat, aby
se feSeni mohly zucastnit.
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- Stiznost je vyfizena nejpozdéji do 30 dnli od jejiho podani, stéZovatel bude pisemné vyrozumén
s feSenim stiznosti.

- Moznym vysledkem vyfizeni stiznosti je napf. podani vysvétleni, naprava a stanoveni opatfeni
k naprave, véetné stanoveni osob odpovédnych za realizaci opatfeni, omluva, pfipadné sankce

dle platné legislativy a vnitfnich predpist poskytovatele, pokud by doSlo k zavinéni jednotlivce
apod.

- Proti vyfizeni se ma stéZovatel pravo odvolat. O postupu odvolani budete vyrozuméni pfi pfedani
pisemného znéni vyfizeni Vasi stiznosti.

- Stiznost miZe byt podéna anonymné, tzn., Ze nemusite udavat jméno a kontaktni udaje:
e 'V takovem pfipadé nebude mozné stéZovatele pisemné obeznamit s vysledkem feSeni
stiznosti.

e \/ysledek feSeni stiznosti bude do 30 dnu od podani stiznosti vyvésen ve vestibulu na
adrese sidla stfediska Komenského 616, 543 01 Vrchlabi

e Pokud nebude stéZovatel s feSenim stiznosti spokojen, mize podat stiznost novou, ta
muze byt podana nadfizenému pracovnikovi ¢i organu (viz vyse).

e Pokud bude anonymni stiznost obsahovat osobni Udaje nékterého z klientl &i zajemct
o sluzbu, uvefejnéné fedeni stiznosti bude tyto Udaje chranit, tzn., Ze nebude v fedeni
stiznosti tyto Udaje uvadeét.

Socialné aktivizaéni sluzba pro rodiny s détmi je poskytovana BEZ UHRADY!
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