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Domov „Srdce v dlaních“ – sociální služby Jiříkov,  přísp. organizace  města  Jiříkov 
Filipov č. p. 65                                                                                        Telefon:                412 338 397 

407 53 Jiříkov                                                                                         E-mail:         info@ddfilipov.cz 

Příloha č. 2 k Organizačnímu řádu DSvD  

Obecná pravidla poskytování služeb 

Směrnice č. 2/2018 

Všeobecné podmínky poskytování sociálních služeb 

I. 

Úvodní ustanovení 

1) Domov ĂSrdce v dlan²chñ ï soci§ln² sluģby JiŚ²kov (d§le jen DSvD) je podle Ä 6 z§kona 

ļ. 108/2006 Sb., o soci§ln²ch sluģb§ch, v platn®m znŊn², poskytovatelem soci§ln²ch sluģeb. 

Jako takovĨ vyd§v§ tyto Vġeobecn® podm²nky poskytov§n² soci§ln²ch sluģeb, kter® jsou 

pŚ²lohou Organizaļn²ho Ś§du DSvD, za nichģ sv® sluģby poskytuje a kter® stanov² z§kladn² 

pravidla vztahŢ, vznikaj²c²ch v procesu poskytov§n² soci§ln²ch sluģeb obļanŢm (klientŢm) 

v podm²nk§ch, za nichģ DSvD  vyv²j² svou ļinnost. 

2) DSvD je pŚ²spŊvkov§ organizace zŚ²zen§ MŊstem JiŚ²kovem za ¼ļelem poskytov§n² 

soci§ln²ch sluģeb obļanŢm, zejm®na seniorŢm a zdravotnŊ postiģenĨm, a t®ģ i dalġ²m osob§m 

v obt²ģn® soci§ln² situaci. 

3) DSvD sv® sluģby poskytuje podle z§kona ļ. 108/2006 Sb., v platn®m znŊn², a pŚ²sluġnĨch 

prov§dŊc²ch pŚedpisŢ na smluvn²m z§kladŊ, a to za ¼platu nebo bezplatnŊ v rozsahu svĨch 

kapacit a odbornĨch a kvalifikaļn²ch pŚedpokladŢ svĨch zamŊstnancŢ tak, jak jej k tomu 

opravŔuje jeho registrace. 

4) DSvD pŚi sv® ļinnosti respektuje z§kladn² lidsk§ a obļansk§ pr§va, dalġ² pr§va a opr§vnŊn® 

z§jmy svĨch klientŢ tak, jak to vyplĨv§ z pr§vn²ho Ś§du ĻR. Zvl§ġtn² pozornost vŊnuje 

zachov§n² lidsk® dŢstojnosti, ¼sil² o zaļlenŊn², resp. udrģen² svĨch klientŢ v jejich pŚirozen®m 

soci§ln²m prostŚed², zabr§nŊn² moģnosti soci§ln²ho vylouļen² a pomoci pŚekonat dŢsledky 

nepŚ²zniv®ho zdravotn²ho stavu nebo soci§ln² situace. Chce napom§hat aktivizaci svĨch 

klientŢ pŚi pŚekon§v§n² nepŚ²znivĨch okolnost². Za t²mto ¼ļelem poskytuje bezplatnŊ sluģby 

z§kladn²ho soci§ln²ho poradenstv². CelĨ provozn² apar§t, zkuġenosti a odborn® znalosti svĨch 

zamŊstnancŢ podŚizuje budov§n² a st§l®mu zlepġov§n² poskytovanĨch soci§ln²ch sluģeb. 

5) C²lovou skupinou osob, k nimģ smŊŚuje ¼sil² DSvD pŚi poskytov§n² soci§ln²ch sluģeb, jsou 

senioŚi, osoby s chronickĨm duġevn²m onemocnŊn²m a i dalġ² osoby v obt²ģn® soci§ln² situaci 

bez ohledu na trval® bydliġtŊ. 

6) Syst®m soci§ln²ch sluģeb poskytovanĨch DSvD zahrnuje sluģbu ter®nn² i pobytovou. 

DSvD poskytuje tyto z§kladn² sluģby: z§kladn² soci§ln² poradenstv², peļovatelskou sluģbu, 

osobn² asistenci, domov pro seniory a domov se zvl§ġtn²m reģimem. 
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II. 

Systém poskytovaných sociálních služeb 

 

DSvD poskytuje ter®nn² a pobytov® soci§ln² sluģby v syst®mu, kterĨ umoģŔuje jejich 

poskytov§n² v rŢznĨch kombinac²ch tak, aby je bylo moģno realizovat v optim§ln²m rozsahu 

a sortimentu podle individu§ln²ch potŚeb klientŢ. Tyto sluģby zahrnuj² jak z§kladn² ļinnosti 

a sluģby ve smyslu z§k. ļ. 108/2006 Sb., a prov§dŊc²ch pŚedpisŢ, tak i sluģby fakultativn², 

kter® rozġiŚuj² z§konem stanovenĨ rozsah o sluģby dalġ².  

 

A. Terénní služby 

 

Ter®nn² sluģby jsou poskytov§ny zamŊstnanci DSvD zpravidla v m²stŊ pobytu klienta a ve 

smyslu pŚ²sluġn®ho z§kona, a to peļovatelskou sluģbou a sluģbou osobn² asistence.  

                                                                 

B. Pobytové služby 
 

Pobytov® sluģby jsou poskytov§ny v DSvD jako tzv. domov pro seniory a domov se 

zvl§ġtn²m reģimem. Zahrnuj² jak z§kladn² ļinnosti a sluģby ve smyslu z§kona, tak i sluģby 

fakultativn². 

 

C. Interakce poskytovaných služeb 

 

DSvD vytv§Ś² podm²nky pro to, aby veġker® j²m poskytovan® soci§ln² sluģby bylo moģno 

realizovat v rŢznĨch kombinac²ch tak, aby v maxim§ln² moģn® m²Śe odpov²daly 

individu§ln²m potŚeb§m klientŢ. 

 

III. 

 Systém vnitřních předpisů 

1) V z§jmu zajiġtŊn² bezprobl®mov®ho poskytov§n² soci§ln²ch sluģeb a vġech svĨch ¼kolŢ, 

vytv§Ś² DSvD syst®m vnitŚn²ch pŚedpisŢ, upravuj²c²ch postupy a ļinnosti zamŊstnancŢ 

i organizace v cel®m procesu poskytov§n² sluģeb a to tak, aby transparentn²m zpŢsobem 

poskytoval zamŊstnancŢm n§vod a pravidla, jak postupovat v kaģd® f§zi sv® ļinnosti a aby 

tak® jak vnitŚn²m, tak i vnŊjġ²m kontroln²m org§nŢm umoģŔovaly sledovat zpŢsob, prŢbŊh 

a kvalitu sluģeb, poskytovanĨch DSvD vcelku i v kaģd®m jednotliv®m pŚ²padŊ. 

2) Syst®m pŚedpisŢ se odv²j² od z§kladn²ch organizaļn²ch dokumentŢ DSvD - jeho zŚizovac² 

listiny a organizaļn²ho Ś§du a zahrnuje smŊrnice, upravuj²c² podrobnŊ veġkerou ļinnost 

organizace, z§sady, jimiģ se Ś²d², i formy a zpŢsoby, jakĨmi je ļinnost realizov§na; d§le 

pŚ²kazy Śeditele, metodick® pokyny a pracovn² postupy, kter® v konkr®tn²ch pŚ²padech 

upravuj² nŊkter® ļinnosti organizace nebo jednotlivĨch zamŊstnancŢ;  sazebn²ky, kter® stanov² 

ceny, za nichģ DSvD poskytuje sv® sluģby; Pravidla pro vyŚizov§n² st²ģnost², upravuj²c² 

pravidla a zpŢsob vyŚizov§n² st²ģnost² a podnŊtŢ klientŢ i ostatn²ch obļanŢ; Dom§c² Ś§d,   
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kterĨ stanov² pravidla, jimiģ se Ś²d² pobyt klientŢ DSvD i osob, kter® zaŚ²zen² navġtŊvuj². 

Souļ§st² syst®mu jsou tak® tyto Vġeobecn® podm²nky poskytov§n² soci§ln²ch sluģeb. 

3) VnitŚn² pŚedpisy slouģ² intern²m potŚeb§m organizace DSvD a jsou kdykoli k dispozici 

kaģd®mu zamŊstnanci, kontroln²m a inspekļn²m org§nŢm i org§nŢm zŚizovatele. Vġeobecn® 

podm²nky poskytov§n² soci§ln²ch sluģeb, sazebn²ky, Pravidla pro vyŚizov§n² st²ģnost² 

a Dom§c² Ś§d DSvD jsou veŚejnŊ pŚ²stupn® vġem klientŢm i ostatn²m osob§m. 

                                              A. Smlouva o poskytnutí sociální služby 

1) Ve smyslu pŚ²sluġnĨch ustanoven² z§k. ļ. 108/2006 Sb. (o soci§ln²ch sluģb§ch) poskytuje 

DSvD sv® sluģby z§sadnŊ na smluvn²m z§kladŊ. Za t²m ¼ļelem sjedn§v§ organizace se 

z§jemci o poskytnut² soci§ln²ch sluģeb smlouvy, v nichģ mus² bĨt oznaļeno, s kĨm je 

smlouva sjedn§na, jak® sluģby bude organizace poskytovat, jakĨm zpŢsobem a jak ļasto, jak§ 

je cena tŊchto sluģeb, kter® z nich klient hrad² z pŚ²spŊvku na p®ļi, pokud mu byl pŚizn§n, 

kter® sluģby jsou fakultativn², a klient je hrad² ze svĨch pŚ²jmŢ, jakĨm zpŢsobem bude 

prob²hat ¼hrada poskytnutĨch sluģeb. Smlouva d§le upravuje z§kladn² pr§va a povinnosti 

smluvn²ch stran, pŚ²padnŊ se jej² souļ§st² st§vaj² dalġ² dohody a doklady, kter® upŚesŔuj² 

vztahy mezi smluvn²mi stranami, pŚ²padnŊ i dalġ²mi osobami, kter® ke smlouvŊ pŚistoupily. 

Souļ§st² smlouvy jsou vģdy tyto Vġeobecn® podm²nky poskytov§n² soci§ln²ch sluģeb. 

2) Smlouva o poskytnut² soci§ln²ch sluģeb mŢģe bĨt podle jejich povahy uzav²r§na jak na 

dobu urļitou (zejm®na Smlouva o poskytnut² sluģby domova se zvl§ġtn²m reģimem), tak i na 

dobu neurļitou (zejm®na Smlouva o poskytnut² sluģby domova pro seniory). V dobŊ platnosti 

smlouvy se mohou strany dohodnout na jej²ch zmŊn§ch, kter® se formou dodatkŢ st§vaj² 

souļ§st² smlouvy. 

3) Smlouva se sjedn§v§ z§sadnŊ p²semnou formou. Tu mus² m²t i vġechny jej² dodatky. 

V pŚ²padech hodnĨch zvl§ġtn²ho zŚetele, zejm®na tehdy, hroz²-li z prodlen² z§jemci 

o poskytnut² soci§ln²ch sluģeb vĨznamn§ ¼jma, lze smlouvu uzavŚ²t i ¼stnŊ. T²mto zpŢsobem 

uzavŚen§ smlouva mus² vġak bĨt bezodkladnŊ, jak to okolnosti dovol², nahrazena p²semnou 

formou. 

B. Individuální plánování poskytovaných služeb  

 

1) S ohledem na specifickou a osobn² povahu sluģeb poskytovanĨch klientŢm DSvD, je 

dŢslednŊ dodrģov§na z§sada jejich individu§ln²ho pl§nov§n², kter§ je realizov§na projedn§n²m 

zpŢsobu vĨkonu sluģeb s konkr®tn²m klientem pŚi jedn§n² o podm²nk§ch smlouvy, zahrnut²m 

tŊchto ujedn§n² do textu smlouvy a t®ģ i prov§dŊn²m kontroly vĨkonu sluģeb zamŊstnanci 

DSvD jejich nadŚ²zenĨmi (vnitŚn² kontroln² syst®m poskytovanĨch soci§ln²ch sluģeb). 

PovŊŚen² zamŊstnanci organizace (zejm. pracovn²ci pŚ²m® obsluģn® p®ļe) prov§dŊj² prŢbŊģnŊ 

pohovory a ġetŚen² s jednotlivĨmi klienty, jejichģ ¼kolem je mj. t®ģ sladit poskytov§n² sluģeb 

s poģadavky klienta tak, aby v co nejvŊtġ² moģn® m²Śe odpov²daly jeho potŚeb§m 

a moģnostem, aby ġetŚily jeho pr§va a opr§vnŊn® z§jmy a maxim§lnŊ zohledŔovaly jeho 

soukrom². 
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2) Z§sady individu§ln²ho pl§nov§n² poskytov§n² soci§ln²ch sluģeb se prom²taj² do vġech 

vnitŚn²ch pravidel organizace, kter§ upravuj² vztahy mezi DSvD a klienty. 

                    C. Ochrana práv, právem chráněných zájmů a lidské důstojnosti 

1) PŚedn²m ¼kolem v procesu poskytov§n² soci§ln²ch sluģeb organizac² je maxim§ln² moģnĨ 

ohled na pr§va a pr§vem chr§nŊn® z§jmy klientŢ, ochrana jejich soukrom² a lidsk® dŢstojnosti, 

ohled na jejich individu§ln² potŚeby a moģnosti fyzick®, psychick® i materi§ln² a zamŊŚen² na 

to, aby klient mohl uspokojovat sv® potŚeby ve sv®m pŚirozen®m soci§ln²m prostŚed², zabr§nit 

vylouļen² z nŊho, pŚ²padnŊ napom§hat jeho vļlenŊn² do takov®ho prostŚed² v pŚ²padech, kdy 

doġlo k jeho vylouļen². 

2) DSvD souļasnŊ db§ na to, aby i jeho zamŊstnanci byli v procesu poskytov§n² soci§ln²ch 

sluģeb pŚimŊŚenŊ chr§nŊni pŚed neopr§vnŊnĨmi z§sahy do jejich pr§v a opr§vnŊnĨch z§jmŢ 

a byla ġetŚena jejich lidsk§ dŢstojnost. 

                                                        D. Ochrana osobních údajů 

1) Syst®m vnitŚn²ch pŚedpisŢ i z§sady, podle nichģ jsou uzav²r§ny smlouvy s klienty, zajiġŠuj² 

dŢslednou ochranu osobn²ch ¼dajŢ klientŢ i osob jim bl²zkĨch, kter® je organizace povinna za 

¼ļelem plnŊn² svĨch ¼kolŢ a povinnost² evidovat a zpracov§vat. Dovoluje nakl§dat 

s osobn²mi ¼daji pouze zpŢsobem, kterĨ stanov² z§kon a povinnosti organizace, zabezpeļuje 

ochranu ¼dajŢ pŚed zneuģit²m, jak pŚi jejich zpracov§v§n² a evidenci, tak pŚi jejich likvidaci. 

Ta mus² bĨt provedena neprodlenŊ, jakmile pominou dŢvody pro nakl§d§n² a evidenci 

osobn²ch ¼dajŢ. 

2) Bez souhlasu dotļen® osoby s nakl§d§n²m a evidenc² jej²ch osobn²ch ¼dajŢ v nezbytnŊ 

nutn®m rozsahu, nelze zajistit poskytov§n² soci§ln²ch sluģeb organizac². 

      IV.  

                                            Základní činnosti a služby a fakultativní služby 

1) Ve smyslu z§k. ļ. 108/2006 Sb., v platn®m znŊn², poskytuje DSvD veġker® z§kladn² 

ļinnosti a sluģby, jak jsou vyjmenov§ny v Ä 39 z§kona (osobn² asistence), v Ä 40 z§kona 

(peļovatelsk§ sluģba), v Ä 49 z§kona (domov pro seniory) a v Ä 50 z§kona (domov se 

zvl§ġtn²m reģimem). 

2) Z§kladn² ļinnosti a sluģby jsou poskytov§ny zpŢsobem a za podm²nek, jak je podrobnŊji 

upravuje prov§dŊc² vyhl§ġka ļ. 505/2006 Sb., v platn®m znŊn², a v souladu se Standardy 

kvality soci§ln²ch sluģeb.  PodrobnĨ vĨļet ļinnost² a sluģeb je uveden v pŚ²sluġnĨch vnitŚn²ch 

pravidlech organizace a je souļ§st² podm²nek, sjednanĨch smlouvou mezi poskytovatelem 

(DSvD) a klientem. 
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Fakultativní služby 

1) KromŊ sluģeb poskytovanĨch ve smyslu z§k. ļ. 108/2006 Sb. a prov§dŊc² vyhl§ġky 

ļ. 505/2006 Sb., nab²z² DSvD z§jemcŢm t®ģ poskytnut² dalġ²ch sluģeb, jejichģ ¼kolem je 

poskytnout klientŢm vŊtġ² komfort a plnit jejich dalġ² potŚeby a pŚ§n², kter§ vġak jiģ nejsou 

obligatorn² z hlediska z§kona, avġak pŚisp²vaj² k vŊtġ²mu pohodl² klientŢ a jejich pevnŊjġ²mu 

zakotven² ve sv®m pŚirozen®m soci§ln²m prostŚed². Tyto sluģby nemohou bĨt hrazeny 

z pŚ²spŊvku na p®ļi a klient je hrad² ze svĨch pŚ²jmŢ. 

2) Fakultativn² sluģby jsou nab²zeny odliġnŊ podle povahy z§kladn²ch ļinnost² a sluģeb, 

sjednanĨch mezi DSvD a klientem pŚ²sluġnou smlouvou.  

V.  

      Sazebníky 

1) DSvD  poskytuje sluģby podle cen stanovenĨch v Sazebn²c²ch ¼hrad. Z§kladn² ļinnosti 

a sluģby ve smyslu z§kona respektuj² vĨġi, stanovenou prov§dŊc² vyhl§ġkou ļ. 505/2006 Sb.  

Fakultativn² sluģby, hrazen® klientem z jeho pŚ²jmu, jsou tvoŚeny z§sadnŊ v rozsahu n§kladŢ, 

spojenĨch s jejich poskytov§n²m. I tyto sluģby jsou uvedeny v pŚ²sluġnĨch Sazebn²c²ch ¼hrad. 

2) Sazebn²ky ¼hrad jsou veŚejnŊ pŚ²stupn® kaģd®mu klientovi i ostatn²m osob§m.  PovŊŚenĨ 

zamŊstnanec DSvD, kterĨ se z§jemcem sjedn§v§ smlouvu o poskytnut² soci§ln²ch sluģeb, je 

povinen jej sezn§mit s cenami sluģeb podle aktu§ln²ho sazebn²ku. 

3) Ceny sluģeb mohou bĨt mŊnŊny jen v opr§vnŊnĨch pŚ²padech a ceny z§kladn²ch ļinnost² 

a sluģeb, hrazen® z pŚ²spŊvku na p®ļi, nemohou pŚekroļit sazby z§vaznŊ stanoven® prov§dŊc² 

vyhl§ġkou. DSvD je povinen v pŚ²padŊ zmŊn ceny informovat o takov® skuteļnosti vġechny 

osoby, jichģ se zmŊna tĨk§ a stejnŊ tak zmŊnu zveŚejnit vyd§n²m dodatku pŚ²sluġn®ho 

Sazebn²ku nebo vyd§n²m Sazebn²ku nov®ho. 

 

A. Způsob účtování a úhrady za služby 
 

1) ZpŢsob ¼ļtov§n² za sjednan® sluģby (platebn² podm²nky) je podrobnŊ sjedn§n a zakotven 

v pŚ²sluġn® smlouvŊ. V pŚ²padŊ, ģe se poskytovatel (DSvD) a klient nedohodnou na tŊchto 

podm²nk§ch, nelze smlouvu uzavŚ²t. 

2) NŊkter® sluģby, o nichģ tak stanov² z§kon nebo prov§dŊc² vyhl§ġka, jsou buŅ vġem 

klientŢm poskytov§ny bez¼platnŊ, nebo ve smyslu Ä 75 odst. 2 z§k. ļ. 108/2006 Sb. jsou 

bez¼platnŊ poskytov§ny osob§m, v tomto ustanoven² vyjmenovanĨm. Poskytovatel ve 

smlouvŊ s klientem je povinen uv®st, kter® sluģby klient nehrad². 

3) Klient je povinen pŚedloģit poskytovateli platnĨ doklad o vĨġi sv®ho pŚ²jmu i o vĨġi 

pŚiznan®ho pŚ²spŊvku na p®ļi. StejnŊ tak je povinen poskytovatele bezodkladnŊ informovat 

o vġech zmŊn§ch v tŊchto ¼daj²ch, k nimģ pŚ²padnŊ dojde v dobŊ platnosti smlouvy.  Tyto 

¼daje jsou pokl§d§ny za dŢvŊrn® a poskytovatel je povinen s nimi nakl§dat jako s osobn²mi 

¼daji. 
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4) Za podm²nek sjednanĨch smlouvou mezi poskytovatelem a uģivatelem je DSvD povinen 

na z§kladŊ pŚ²sluġn®ho vy¼ļtov§n² vr§tit klientovi platby za j²m neodebran® sluģby, 

nestanov²-li smlouva nebo pr§vn² pŚedpis nŊco jin®ho. 

B. Okolnosti vylučující poskytnutí sociální služby 

1) Soci§ln² sluģby lze poskytnout pouze na z§kladŊ sjednan® smlouvy mezi poskytovatelem 

(DSvD) a klientem. Organizace mŢģe odm²tnout uzavŚ²t smlouvu, pokud neposkytuje sluģbu, 

o kterou z§jemce ģ§d§, nem§ dostateļnou kapacitu k poskytnut² sluģby, o niģ z§jemce ģ§d§, 

nebo zdravotn² stav z§jemce, kterĨ ģ§d§ o poskytnut² pobytov® sluģby (domov pro seniory 

nebo domov se zvl§ġtn²m reģimem), jej² poskytnut² vyluļuje ve smyslu ustanoven² Ä 36 

vyhl§ġky ļ. 505/2006 Sb., a v pŚ²padŊ, ģe osobŊ, kter§ ģ§d§ o poskytnut² soci§ln² sluģby, 

DSvD vypovŊdŊl v dobŊ kratġ² neģ 6 mŊs²cŢ pŚed touto ģ§dost² smlouvu o poskytnut² t®ģe 

soci§ln² sluģby z dŢvodu poruġov§n² povinnost² vyplĨvaj²c²ch ze smlouvy. 

2) DSvD mŢģe odm²tnout poskytnout sluģbu t®ģ v pŚ²padech, kdy z§jemce nespln² sv® 

povinnosti, kter® mu ukl§d§ z§kon nebo podm²nky, vyluļuj²c² uzavŚen² smlouvy podle tŊchto 

VġeobecnĨch podm²nek. 

3) Klientovi, s n²mģ byla sjedn§na smlouva o poskytnut² soci§ln²ch sluģeb, mŢģe poskytovatel 

smlouvu vypovŊdŊt za podm²nek v n² stanovenĨch, zejm®na tehdy, poruġuje-li klient i pŚes 

pŚedchoz² upozornŊn² smlouvu. 

4) Nastanou-li ve vztaz²ch mezi poskytovatelem a klientem okolnosti, za nichģ se 

poskytovatel dostane do stŚetu z§jmŢ pŚi vĨkonu sv® ļinnosti, je povinen uļinit vġechna 

potŚebn§ opatŚen², aby takovĨ stav odstranil. Nen²-li to z nŊjak®ho dŢvodu moģn®, je povinen 

odstoupit od sjednan® smlouvy a projev²-li o to klient z§jem, je poskytovatel povinen mu 

¼ļinnŊ pom§hat pŚi zajiġtŊn² soci§ln²ch sluģeb prostŚednictv²m jin®ho poskytovatele.  Po dobu 

neģ se tak stane a hroz²-li klientovi vĨznamn§, zejm®na zdravotn² ¼jma, je poskytovatel 

povinen zajistit klientovi poskytov§n² nezbytnĨch soci§ln²ch sluģeb buŅ vlastn²mi silami, 

nebo prostŚednictv²m jinĨch, opr§vnŊnĨch osob. O tŊchto okolnostech poskytovatel bez 

zbyteļn®ho odkladu vyrozum² pŚ²sluġn® org§ny a to ve smyslu Ä 88 p²sm. k) z§kona 

ļ. 108/2006 Sb., v platn®m znŊn². 

VI. 

Kontrola kvality poskytovaných služeb a reklamační řízení 

A. Šetření a průběžná kontrola kvality poskytovaných služeb 

1) DSvD prov§d² prŢbŊģnou kontrolu kvality j²m poskytovanĨch sluģeb prostŚednictv²m 

povŊŚenĨch zamŊstnancŢ a to m²stn²m ġetŚen²m, pohovory s klientem a dalġ²mi metodami 

vnitŚn² kontroly. PŚ²padn® nedostatky v kvalitŊ sluģeb je povinen neprodlenŊ odstranit. Nen²-li 

to z nŊjak®ho dŢvodu moģn®, sjedn§ s klientem pŚimŊŚenĨ zpŢsob kompenzace, pŚ²padnŊ na 

vlastn² n§klady zabezpeļ² poskytnut² vyhovuj²c² sluģby jinou opr§vnŊnou osobou 

(poskytovatelem). 
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2) DSvD vede evidenci podnŊtŢ klientŢ i ostatn²ch osob ke kvalitŊ poskytovanĨch sluģeb 

a nejsou-li takov® podnŊty st²ģnost², na n²ģ se vztahuj² pravidla reklamaļn²ho Ś²zen², vyuģ²v§ 

jich ke st§l®mu zlepġov§n² kvality sluģeb ve smyslu StandardŢ kvality. 

3) O provedenĨch ġetŚen²ch, pohovorech, podnŊtech a dalġ²ch kontroln²ch zjiġtŊn²ch podle 

odst.1) a 2) vede DSvD z§znamy, kter® slouģ² jako podklad pro nadŚ²zen® kontroln² org§ny 

a org§ny inspekce kvality soci§ln²ch sluģeb. 

B. Reklamační řízení 

1) ZpŢsob vyŚizov§n² st²ģnost² a podnŊtŢ, kter® lze ch§pat jako st²ģnost ve smyslu 

reklamaļn²ho Ś²zen², upravuj² Pravidla pro vyŚizov§n² st²ģnost². Ta jsou veŚejnŊ pŚ²stupn§ 

a poskytovatel je povinen s nimi sezn§mit kaģd®ho klienta. Jsou vyd§na formou smŊrnice 

a mus² s nimi bĨt t®ģ sezn§men kaģdĨ zamŊstnanec organizace. Pravidla pro vyŚizov§n² 

st²ģnost² mus² bĨt vģdy k disposici jak®mukoli z§jemci o sluģbu (denn² m²stnost peļovatelek, 

kancel§Ś soci§ln² pracovnice, kancel§Ś administrativn² pracovnice). 

2) Klient, osoby jemu bl²zk®, osoby, kter® o nŊj peļuj² a osoba, kter§ sjednala 

s poskytovatelem ĂDohodu o pŚistoupen² k z§vazkuñ, m§ pr§vo ve smyslu Pravidel pro 

vyŚizov§n² st²ģnost² vzn®st st²ģnost na kvalitu nebo zpŢsob poskytovanĨch sjednanĨch sluģeb 

a na osoby, kter® je realizuj² a doģadovat se v r§mci reklamaļn²ho Ś²zen² pŚimŊŚen® n§pravy 

nebo kompenzace pŚ²padn® ¼jmy, kter§ klientovi, jeho pr§vŢm a pr§vem chr§nŊnĨm z§jmŢm 

vznikla v dŢsledku prok§zan®ho nespr§vn®ho postupu poskytovatele a jeho zamŊstnancŢ. T²m 

nen² dotļena pŚ²padn§ odpovŊdnost poskytovatele nebo jeho zamŊstnancŢ podle obecnŊ 

platnĨch pr§vn²ch pŚedpisŢ. 

3) Ke st²ģnosti jsou opr§vnŊny i instituce a organizace, kter® se podle zvl§ġtn²ch pr§vn²ch 

pŚedpisŢ zabĨvaj² ochranou lidskĨch pr§v, obļanskĨch svobod a opr§vnŊnĨch z§jmŢ obļanŢ 

obecnŊ, nebo svĨch ļlenŢ a klientŢ. 

4) P²semnou st²ģnost je tŚeba adresovat Śediteli DSvD, kterĨ je povinen na ni t®ģ p²semnŊ 

reagovat do 30 dnŢ ve smyslu Pravidel pro vyŚizov§n² st²ģnost² DSvD. 

5) St²ģnost mus² obsahovat: 

a) oznaļen² kdo ji pod§v§. Nen²-li jej²m autorem klient, je tŚeba uv®st, v jak®m vztahu ke 

klientovi je osoba (instituce), kter§ st²ģnost pod§v§; 

b) konkr®tn² popis ud§losti, okolnosti nebo jedn§n², kter® stŊģovatel svĨm pod§n²m napad§; 

c) datum, pŚ²padnŊ bliģġ² upŚesnŊn² ļi oznaļen² ud§losti, kter§ je napad§na, oznaļen² 

konkr®tn²ch osob, kter® se podle m²nŊn² stŊģovatele dopustily chybn®ho, nespr§vn®ho nebo 

protipr§vn²ho jedn§n², j²mģ klientovi vznikla ġkoda nebo jin§ ¼jma. 
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C. Náprava nedostatků 

1) Prok§ģe-li se opr§vnŊnost st²ģnosti nebo pod§n², zjist²-li se v procesu prŢbŊģnĨch ġetŚen², 

pohovorŢ, ģe organizace nebo nŊkterĨ jej² zamŊstnanec postupoval nespr§vnŊ a v dŢsledku 

toho vznikla klientovi nebo osob§m mu bl²zkĨm ¼jma, dohodne se DSvD s poġkozenĨm na 

pŚimŊŚen® kompenzaci. Jde-li o kompenzaci ve formŊ finanļn²ho nebo jin®ho materi§ln²ho 

plnŊn², mus² m²t dohoda p²semnou formu.  Dohodu je tŚeba sjednat s poġkozenĨm bez 

zbyteļn®ho odkladu. 

2) O pŚ²padu mus² bĨt seps§n z§pis, kterĨ bude k disposici nadŚ²zenĨm kontroln²m org§nŢm 

a org§nŢm inspekce kvality soci§ln²ch sluģeb. Z§pis mus² obsahovat kromŊ popisu ud§losti 

t®ģ zpŢsob, jak byla vyŚeġena a jak§ opatŚen² organizace pŚijala k zamezen² podobnĨch 

pŚ²padŢ v budoucnosti.   

VII. 

Zapojení osob blízkých do péče o osoby, jimž jsou sociální služby poskytovány 

A. Spolupráce s rodinou a přirozené sociální prostředí 
 

1) DSvD pŚi plnŊn² svĨch ¼kolŢ db§ na ¼zkou spolupr§ci s rodinnĨmi pŚ²sluġn²ky klientŢ 

pŚ²padech, kdy je to moģn®, pŚiļemģ smyslem je, v co nejvŊtġ² moģn® m²Śe pos²lit vazby 

klienta k jeho pŚirozen®mu soci§ln²mu prostŚed², zamezit jeho soci§ln²mu vylouļen², zapojit 

bl²zk® osoby do p®ļe o klienta a podporovat jejich odpovŊdnost vŢļi klientovi. 

2) DSvD vytv§Ś² podm²nky, aby jeho klienti byli co nejm®nŊ izolov§ni od bŊģn®ho ģivota, 

v r§mci svĨch moģnost² se do nŊho zapojovali a rozv²jeli sv® kontakty s ostatn²mi obļany 

a vrstevn²ky. 

B. Informativní materiály 

V z§jmu maxim§ln² informovanosti vyd§v§ organizace Informaļn² let§ky DSvD, v nichģ 

srozumitelnou formou pod§v§ informace o sv® ļinnosti. PodobnĨ obsah maj² tak® internetov® 

str§nky DSvD, informuj² o sortimentu a kvalitŊ poskytovanĨch soci§ln²ch sluģeb, seznamuj² 

s pr§vy i povinnostmi klientŢ, o moģnosti pod§vat st²ģnosti a o tom, jak prob²h§ jejich 

vyŚizov§n²; informuje o dŢleģitĨch kontaktech a o akc²ch, kter® organizuje a kter® jsou 

prŢbŊģnŊ aktualizov§ny a mohou tak pruģnŊ reagovat na mŊn²c² se okolnosti a ud§losti. 

Informace o sv® ļinnosti pravidelnŊ pod§v§ i v mŊs²ļn²ku ĂJiŚ²kovsk® novinyñ 

C. Zajišťovací prostředky 

V r§mci spolupr§ce s rodinou klienta a s jeho bl²zkĨmi osobami organizace pŢsob² tak, aby se 

tyto osoby zapojovaly do p®ļe o klienta i formou materi§ln²ho zabezpeļov§n² jeho potŚeb. 

Proto podporuje sjedn§v§n² ĂDohod o pŚistoupen² k z§vazkuñ mezi DSvD a pŚ²buznĨmi nebo 

bl²zkĨmi osobami klienta. Đļelem tŊchto dohod je zajistit klientovi poskytnut² co nejġirġ²ho 

sortimentu soci§ln²ch sluģeb, dos§hnout tak vyġġ² kvality jeho ģivota a souļasnŊ zapojit 
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osoby, s nimiģ je dohoda sjedn§na, do pŚ²m® spolupr§ce s organizac² i do kontroly kvality 

sluģeb, kter® poskytuje. 

VIII. 

Spolupráce se zřizovatelem a s dalšími institucemi sociálních služeb 

A. Spolupráce s Městem Jiříkovem 

DSvD jako pŚ²spŊvkov§ organizace, zŚ²zen§ MŊstem JiŚ²kov, realizuje program na ¼seku 

soci§ln² politiky. Za t²m ¼ļelem tak® ¼zce spolupracuje s pŚ²sluġnĨmi odbory MŊĐ, se 

starostou a  m²stostarostou. Pod²l² se na pr§ci komis² a vĨborŢ mŊsta a v pracovn²ch org§nech, 

zŚizovanĨch Radou nebo Zastupitelstvem mŊsta. Ve smyslu zŚizovac² listiny je tŊmto 

org§nŢm DSvD tak® odpovŊdnĨ. 

B. Spolupráce s orgány sociální péče a zdravotnickými zařízeními 

 

1) DSvD spolupracuje s odborem soci§ln²ch vŊc² a zdravotnictv² obce s rozġ²Śenou pŢsobnost² 

(ORP) a s opatrovnickĨm oddŊlen²m pŚ²sluġnĨch soudŢ. Ve smyslu z§kona tak® je v oblasti 

pŢsobnosti jim svŊŚen®, tŊmto org§nŢm odpovŊdnĨ. 

2) V z§jmu zajiġtŊn² bezprobl®mov®ho poskytov§n² soci§ln²ch sluģeb spolupracuje DSvD                          

se zdravotnickĨmi zaŚ²zen²mi. 

C. Spolupráce s ostatními poskytovateli sociálních služeb 

 

Pro DSvD je vĨznamn§ spolupr§ce s ostatn²mi poskytovateli soci§ln²ch sluģeb na mŊstsk®, 

region§ln² i republikov® ¼rovni. DSvD je ļlenem Asociace poskytovatelŢ soci§ln²ch sluģeb. 

 

IX. 

Spolupráce s organizacemi uživatelů soc. služeb, s kluby seniorů a se sponzory 

A. Spolupráce se zájmovými organizacemi 

DSvD je otevŚen spolupr§ci s nejrŢznŊjġ²mi z§jmovĨmi organizacemi, s jejichģ pomoc² chce 

zkvalitŔovat sv® sluģby, zejm®na pŚi realizaci volnoļasovĨch aktivit pro sv® klienty. 

B. Spolupráce se sponzory 

Vzhledem k povaze ļinnosti DSvD je mimoŚ§dnŊ dŢleģit§ spolupr§ce se sponzory. S jejich 

pomoc² je DSvD schopen nejen poŚ§dat spoleļensk®, rekreaļn², sportovn² a vzdŊl§vac² akce 

pro sv® klienty i pro ġirġ² veŚejnost, ale pŚedevġ²m mŢģe realizovat Śadu programŢ a aktivit, 

kter® zvyġuj² kvalitu ģivota klientŢ, pom§haj² jim zlepġovat jejich ģivotn² standard, 

plnohodnotnŊ se zapojovat do spoleļenskĨch procesŢ, zakotvit ve sv®m pŚirozen®m soci§ln²m 

prostŚed² a rozv²jet sv® z§jmy, schopnosti a dovednosti. 
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X. 

Péče o odborný růst a zvyšování kvalifikace zaměstnanců poskytujících sociální služby 

ZamŊstnanci DSvD absolvuj² ve smyslu z§kona potŚebn® kurzy a ġkolen² a organizace db§ na 

to, aby prŢbŊģnŊ zvyġovali svoji kvalifikaci, seznamovali se a osvojovali si nov® metody 

soci§ln² pr§ce a byli tak bezezbytku schopni plnit ¼koly poskytovatele soci§ln²ch sluģeb. 

ZamŊstnanci jsou vedeni a ġkoleni k tomu, aby citlivŊ dok§zali reagovat na potŚeby klientŢ, 

dbali jejich pr§v a lidsk® dŢstojnosti, dodrģovali etick® z§sady vĨkonu sv® ļinnosti, dok§zali 

vhodnĨm zpŢsobem komunikovat s klienty, vysvŊtlit jim podstatn® podm²nky syst®mu 

soci§ln²ch sluģeb a umŊli jim pomoci i pŚi uplatŔov§n² jejich pr§v a opr§vnŊnĨch z§jmŢ. 

XI. 

Závěrečná ustanovení 

1) Tyto Vġeobecn® podm²nky tvoŚ² ned²lnou souļ§st smlouvy o poskytnut² soci§ln²ch sluģeb, 

uzavŚen® mezi DSvD a klientem. ObŊ strany podpisem smlouvy souļasnŊ stvrzuj², ģe byly 

 tŊmito podm²nkami sezn§meny, souhlas² s nimi a zavazuj² se je respektovat. 

2) Vġeobecn® podm²nky mohou bĨt mŊnŊny pouze formou p²semnĨch dodatkŢ a smluvn² 

strany s nimi mus² bĨt prokazatelnŊ sezn§meny. Nesouhlas klienta s dodatkem tŊchto 

podm²nek v dobŊ platnosti smlouvy nemŢģe bĨt s§m o sobŊ dŢvodem k jej²mu vypovŊzen² ze 

strany poskytovatele, plat² vġak, ģe poskytovatel ani klient nejsou v takov®m pŚ²padŊ v§z§ni 

tŊmi zmŊnami podm²nek, s nimiģ klient nesouhlas². 

3) Vġe, co nen² smlouvou nebo tŊmito podm²nkami vĨslovnŊ upraveno, vļetnŊ pŚ²padnĨch 

sporŢ mezi smluvn²mi stranami, se Ś²d² platnĨmi pr§vn²mi pŚedpisy, zejm®na z§k. ļ. 108/2006 

Sb. (o soci§ln²ch sluģb§ch) a ObļanskĨm z§kon²kem ļ. 40/1964 Sb. v platn®m znŊn². 

 

Tato smŊrnice je platn§ od 1. 3. 2018 a nahrazuje smŊrnici ļ. 2/2015 ze dne 2. 2. 2015. 

 

 

V JiŚ²kovŊ dne 1. 3. 2018 

       ..................................... 
         Ing. Bc. Jan Sembdner 

                                       Śeditel organizace 

 


