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CENFHUM FLU SULERY

VSEOBECNE SMLUVNi PODMINKY PRO POSKYTOVANI SOCIALNICH SLUZEB SPOLKU DOMUS -
CENTRUM PRO RODINU, Z. S., CERNICKA 617/7, 301 00 PLZEN

Vztahujici se ke Smlouvé o poskytovani socialnich sluzeb dle zakona €. 108/2006 Sb., o socialnich
sluzbach ve znéni pozdéjSich predpisti a zakona ¢. 89/2012 Sb., obéanského zakoniku, a zakona
€. 359/1999 Sh., o socialné-pravni ochrané déti.

DRUH SLUZBY: SOCIALNE AKTIVIZACNIi SLUZBY PRO RODINY S DETMI

1. PRAVA ZAJEMCE O SLUZBU
1.1. Prava zajemce o sluzbu

a) Zajemce ma pravo na poskytnuti socialni sluzby — zakladniho socialniho poradenstvi v krizové
socialni situaci.

b) Zajemce ma pravo na setkani dle jeho individualnich potreb.

c) Zajemce ma pravo na vyjadreni svych potieb a pfani.

d) Zajemce ma pravo na seznameni s predmétem a rozsahem sluzby, &innosti a vefejnym
zavazkem, provozni dobou, cenou sluzby a kapacitou sluzby.

e) Zajemce ma pravo se informované rozhodnout o vyuzivani sluzby a uzavfeni smluvniho vztahu.

2. PRAVA A POVINNOSTI UZIVATELE SLUZBY
2.1. Prava uzivatele sluzby

a) UZzivatel ma pravo na poskytnuti kvalitni profesiondlni sluzby v souladu se zakonem ¢&. 108/2006
Sb., o socialnich sluzbach, § 65 socialné aktiviza¢ni sluzby pro rodiny s détmi a v souladu
s etickym kodexem socialniho pracovnika a s vefejnym zavazkem organizace.

b) Uzivatel ma pravo stézovat si na kvalitu poskytovanych sluzeb. Zpldsob podani a vyfizovani
stiznosti viz bod 5. téchto vnitfnich pravidel.

c) Uzivatel ma pravo na setkavani dle jeho individualnich potfeb.

d) Uzivatel ma pravo na poskytnuti sluzby dle individualnich potfeb a moznosti.

e) Uzivatel ma pravo na sestaveni individualniho planu a jeho prabéznou revizi.

f)  UzZivatel ma pravo nahliZet do své osobni dokumentace, kterou vede poskytovatel.

g) Uzivatel ma pravo odstoupit od smlouvy podle zakona & 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach,
a to bez udani divodu s platnosti 7 dnd po doruceni.

h) Uzivatel ma pravo vyjadfit se k vyzadanym zpravam dle zakonnych Uprav o prabéhu poskytovani
sluzby (OSPOD, soud, trestni Fizeni).

2.2. Povinnosti uzivatele sluzby

a) Povinnosti uzivatele je: aktivni spoluprace na dohodnutych cilech, soc. pracovnika informovat
o0 skutecnostech, které souvisi s poskytovanim sluzby a naplfiovanim osobniho cile.

b) Povinnosti uzivatele je: dodrzovat dojednany Cas schizek. Uzivatel je povinen informovat
pracovnika pred dojednanou schiizkou, ze se z jeho strany schizka nemuze uskutecnit.

c) Povinnosti uzivatele je dodrZovat zakladni pravidla slusné komunikace, {j.:
nemluvit & nejednat vulgarné nebo agresivné. UzZivatel sluzby pomaha vytvaret a sdili bezpecny
prostor (napf. nemanipuluje se zbrani, sexualné neobtéZuje pracovnika, slovné a fyzicky
neuto&i, nema agresivniho psa apod.).

d) Povinnosti uZivatele je poskytovatele, socidlniho pracovnika, pfedem informovat v pfipadé, Ze
se vyskytuje v rodiné infekéni onemocnéni, pfipadné pfenosné akutni onemocnéni (napf.
chfipky, angina, pasovy opar, zardénky apod.), které by mohlo socialniho pracovnika ohrozit na
jeho zdravi.
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3. PRAVA A POVINNOSTI POSKYTOVATELE SLUZBY
3.1. Prava poskytovatele sluzby

a) Neposkytnout sluzbu uzivateli pokud je nad kapacitu sluzby nebo nespada do okruhu osob (neni
cilovou skupinou sluzby).
b) Odstoupit od smlouvy z dGvodu uvedenych ve smlouvé.

3.2.  Povinnosti poskytovatele sluzby

a) Seznamit uZivatele s ¢innosti organizace a jejim vefejnym zavazkem a s prubéhem poskytovani
sluzby (rozsah sluzeb).

b) Seznamit uzivatele s roli kliCového pracovnika.

c) Seznamit uzivatele s jeho pravy a povinnostmi.

d) Seznamit uzivatele s pribéznym psanim zaznamu ze setkani, vedenim dokumentace pro Ucely
zakona 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach a zakona €. 359/1999 Sb., o socialnich sluzbach.

e) Jednat v souladu se smérnicemi organizace upravujici interni postupy.

f)  Chranit uzivatele pfed pfedsudky a negativnim hodnocenim, ke kterému by mohlo dojit na
zakladé poskytovani sluzby.

g) Jednat v souladu s etickym kodexem socialnich pracovnik(l a listinou zakladnich lidskych prav
a svobod v€etné détskych prav.

h) Jednat v souladu s dal$imi zakony Ceské republiky (trestni fad, zakon o socialné pravni ochrané
déti apod.). Napf. dozvi-li se soc. pracovnik o skute€nostech, které ohrozuji zajem ditéte nebo
0 spachani trestného €inu, ma povinnost pfipad nahlasit pfislusnym afadam.

i) Podat zpravu o spolupraci na vyzadani dle zakona — organ socialné pravni ochrany déti, soud,
v trestnim Fizeni Policie CR.

4. KLICOVY PRACOVNIK, ZADOST O ZMENU

4.1 Kli€ovy pracovnik je zaméstnanec zapsaného spolku Domus — Centrum pro rodinu, ktery vykonava
nejdalezitéjsi Cinnosti nutné k zajisténi naplfiovani Smlouvy. Disponuje znalostmi, dovednostmi
a schopnostmi v takové kvalité, aby mohl feSit vSechny zalezitosti vyplyvajici z uzaviené dohody
0 vykonu péstounské péce. S vyjimkou, ze by dohoda stanovila néco jiného, nebo si to vyzadovaly
okolnosti.

4.2 Klicovym pracovnikem rodiny je osoba, ktera feSi s uzivatelem sluzby vSechny zalezZitosti
vyplyvajici ze smlouvy, ledaze by smlouva stanovila néco jiného, nebo si to vyZadovaly okolnosti.
Poskytovatel mize po projednani s uzivatelem sluzby urcit jiného klicového pracovnika

4.3 V pfipadé ukonéeni pracovniho poméru kliCového pracovnika nebo jeho pracovni neschopnosti,
kterd by méla se zfetelem ke vdem okolnostem trvat déle nez 1 mésic, je poskytovatel povinen urgit
nového kliGového pracovnika a bezodkladné o tom uzivatele sluzby vhodnym zplsobem vyrozumét.

4.4 Uzivatel sluzby byl pfi podpisu smlouvy poucen, ze mize kdykoli podat stiznost, pokud by
z jakéhokoli divodu nebyl spokojen se spolupraci se svym kli€ovym pracovnikem, viz bod 4.2.

4.5 Uzivatel sluzby ma pravo pozadat o zménu osoby kli€ového pracovnika a to z jakéhokoli davodu,
jakoz i bez uvedeni dlivodu. Poskytovatel je povinen jim vyhovét, ledaze by zadny z jeho
zameéstnancu, vykonavajici praci ,kliCového pracovnika® podle standardu personalniho
a organizaéniho zaji$téni, nemél volnou kapacitu pfijimat dalsi klienty. Zadost se podava pisemné
feditelce Mgr. Romané Svobodové na adresu Cernicka 617/7, 301 00 Plzen, ktera osobu pecujici
nejpozdéji do 14 dnu vyrozumi o vyfizeni Zadosti. V pfipadé, Ze by zvlast zavazné prekazky (napf.
nepfitomnost v praci) vyluCovaly dodrZeni terminu, v takovém pfipadé vyrozumi o vyfizeni Zadosti
co nejdfive po odpadnuti pfekazky.
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5 PODANi PODNETU, STiZNOSTI

Stiznosti jsou vnimany jako dllezity podnét ke zlepSeni poskytovani sluzeb a jako takové jsou fadné
evidovany v Evidenéni knize. Mimo vlastni stiznost mlze byt podan podnét/pfani. Pfanim rozumime
konkrétni podnét, ktery zasadnim zpusobem nezasahuje do vnitini struktury ¢i vedeni zapsaného spolku
DOMUS — Centrum pro rodinu a nejedna se ani o pfimou kritiku chovani &i jednani ostatnich.

Co je stiznost:

Stiznost muze byt vyjadfenim nespokojenosti uZivatele sluzby, zajemce o sluzbu, ¢ekatele na sluzbu

nebo odmitnuté osoby, vyzadujici rychlou reakci, pfipadné slozitéjSi FeSeni pfi zavaznéjsi
nespokojenosti.

Kdo miize podat stiznost:

Uzivatel sluzby, zajemce o sluzbu, zadatel o sluzbu, odmitnuta osoba, pracovnici sluzby

Osoby blizké klientovi, v zajmu klienta jakykoliv jiny ob¢an, nezavisly zastupce klienta, instituce a dalSi
organizace

Formy stiznosti:
Pisemné:
a) Osobné:
b) Postou, na adresu:
- poboeky nebo sidla z. s. DOMUS — Centrum pro rodinu, Cernicka 617/7, 301 00 Plzefi

- DOMUS - Centrum pro rodinu, z. s. poboc¢ka Rokycany, nam. Masarykovo nam. 215/1 , 337 01
Rokycany

- DOMUS - Centrum pro rodinu, z. s. pobo¢ka Klatovy, Nadrazni 201, Klatovy

- DOMUS - Centrum pro rodinu, z. s. pobo¢ka Dobfany, nam. T. G. M. 5, 334 41 Dobfany

- DOMUS - Centrum pro rodinu, z. s., pobo¢ka Tachov, nam. Republiky 116, 347 01 Tachov
c) V elektronické podobé:

domus@domus-cpr.cz
d) Ustné:

- Osobné, na adrese jednotlivych pracoviét nebo na adrese Cernicka 617/7, 301 00 Plzefi

- Telefonicky na telefonu feditelky organizace — telefonni Cislo: 733 733 061
Jak podat stiznost:

Stézovatel/ka ma rovny pfistup k moznosti si stézovat a to anonymné nebo neanonymné, jakoukoliv jim
zvolenou formou.

Stiznost Ize podat i anonymné a to prostfednictvim postovni schranky, odpovéd na takovouto stiznost bude
pfedana prostifednictvim nasténky dle mista podani a www stranek organizace.

StéZovatel ma pravo pozadat nezavislého zastupce, ktery ho bude zastupovat b&hem vyfizeni stiznosti.

VSechny pisemné stiznosti i zapisy o Ustné podanych stiZnostech jsou evidovany. Kazda stiZnost je
oznagena svym pofadovym Cislem. Pfi podani ustni stiznosti je vytvofen zaznam, ktery obsahuje: datum,
misto, €as, strany, definici stiznosti, vyjadfeni obou stran, oznameni usneseni stranam, pfipadna reakce na
usneseni, pouceni o dalSich moznostech stiznosti u vySSi instance (oddéleni socialnich sluzeb Krajského
ufadu Plzenského kraje, podatelna MPSV).
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Vyhodnocovani stiznosti:

PFi navrhovani feSeni stiznosti je stiznost vyhodnocovana s ohledem na zvySovani kvality poskytovani
socialnich sluzeb, uvédomeéni si negativa v poskytovani socialnich sluzeb. Na vyvozeni napravy, na navrhu
se mlze podilet i klient. Pfipadna pfijata opatfeni jsou vedena v Zaznamu o projednani stiznosti a predana
klientovi.

Vyfizovani stiznosti:
Vi stéZovateli nesmi byt ¢inény Zadné zakroky proto, Ze podal stiZnost.

Ode dne doruceni ¢i sdéleni stiznosti poskytovateli bézi 30 dnl lhita pro jeji vyfizeni. Lhatu Ize ve
vyjimecénych pfipadech prekrocit, coz je uzivateli sdéleno. Uzivateli je podana pisemna zprava.

Je-li uzivatel s touto zpravou nespokojen, ma moznost odvolat se k vySSi instanci. A to na oddéleni
socialnich sluzeb Krajského afadu Plzeriského kraje, na podatelnu Ministerstva prace a socialnich véci,
popfipadé se mlze obratit na Vefejného ochrance prav tzv. ombudsmana.

Adresa pro podani stiznosti:
a) Domus — Centrum pro rodinu, z. s.
Cernicka 617/7 | 301 00 Plzen
http://www.domus-cpr.cz, e-mail: domus@domus-cpr.cz
Adresy pro odvolani proti vyrizeni stiznosti:
a) Krajsky urad Plzeniského kraje
Adresa: Skroupova 18, 306 13 Plzef
http://www.kr-plzensky.cz, e-mail: posta@plzensky-kraj.cz
b) Ministerstvo prace a socialnich véci (MPSV)
Adresa: Na Pofi¢nim pravu 376/1, 128 00 Praha
http://www.mpsv.cz, e-mail: posta@mpsv.cz

c) Vefejny ochrance prav
Adresa: Udolni 39, 602 00 Brno, tel: (+420) 542 542 111
(formulafe jsou k dispozici u kli¢ového pracovnika)

http://www.ochrance.cz/, e-mail: podatelna@ochrance.cz
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6 DALSI INFORMACE DULEZITE PRO SPOLUPRACI
6.1 Misto a €as poskytované sluzby

a) Sluzba je poskytovana v pfirozeném prostfedi rodiny, v kancelafi organizace, pfipadné dle
individualniho dojednani i jinde. Konkrétni misto a ¢as je vzdy na zakladé vzajemné dohody
kliC¢ového socialniho pracovnika a uZzivatele, dle dohodnutého cile a rozsahu sluzeb.

b) Ambulantni forma poskytovani sluzby (v kancelafri na pobocce):
Plzen: Po + St — 9.00-17:00; pauza: 12.30-13.00
Klatovy: St — 13:00-16.00;
Dobrany: St — 13.00-16.00;
Rokycany: St — 13:00-16:00;
Tachov: St—13:00-16:00

Terénni forma poskytovani sluzby na vsech pobockach je: Po - 8:00-18:00,
St — 8:00-13:00, Ut + Ct — 8:00-17:00, P& — 8:00-14:00.
Individualné Ize dojednat i jinou dobu.

6.2 Platebni podminky

Socialni sluzby jsou poskytovany zdarma dle zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach.
Fakultativni sluzby organizace mohou byt zpoplatnény.

6.3 Poslani organizace

Organizace Domus — Centrum pro rodinu, z.s. poskytuje sluzby rodinam s détmi nachazejicimi se
v takové Zivotni situaci, kterou sami vnimaji jako nepfiznivou, a kterd ma negativni vliv na zdravy
vyvoj ditéte.

Sluzby jsou poskytovany véem ¢leniim rodiny, ktefi se chtéji a mohou podilet na feSeni situace
a to prostfednictvim intenzivni spoluprace zaméfené zejména na hledani zdroji uvnitf rodiny
a zapojeni odborniku, ktefi mohou pfispét k dosazeni nejlepSiho zajmu ditéte.

To v8e za ucelem vytvofeni stabilniho rodinného prostfedi vedouciho k bezpeCnému
a podnétnému vyvoji ditéte a pro spokojené a zdravé souziti vSech &lenu rodiny.

Sluzby jsou poskytovany ve vybranych regionech Plzeriského kraje, v doméacim prostredi,
prostorach organizace nebo po domluvé i jinde a to bezplatng, diskrétné a s respektem
k moznostem a potfebam rodiny.

6.4  Sluzby jsou urceny:

rodi¢i/€am s ditétem/détmi ve véku 0-18 let,

détem a mladeZi ve véku od 6 do 26 let ohroZzené spoledensky nezadoucimi jevy,
etnickym mensinam,

obétem domaciho nasili,

obétem trestné €innosti,

osobam bez pfistresi.
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UJEDNANI O OCHRANE OSOBNICH UDAJU

a) Poskytovatel se zavazuje v souladu nafizenim EP a Rady &. 2016/679 o ochrané fyzickych osob pfi
zpracovani osobnich Udaju a o volném pohybu takovychto udaji (vS8eobecné nafizeni o ochrané
udaja), ze vSechny osobni Udaje US bude shromazdovat a zpracovavat pouze pro potfeby spojené
se zajisténim sluzeb podle pfislusnych pravnich predpisll, zejména zakona o socialnich sluzbach
a zakona o socialné-pravni ochrané déti. Tyto udaje nebudou zpfistupnény ¢i sdélovany
nepovolanym fyzickym a pravnickym osobam a nebudou pouzity k jinému nez uvedenému ve
smlouvé.

b) Zajemce souhlasi, aby poskytovatel zpracovaval osobni Udaje v ramci vedeni osobni dokumentace
dle zakona 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach ve znéni pozdéjSich predpisl, z. €. 359/1999 Sb., ve
znéni pozdéjSich predpisli, a dalsi dokumentace souvisejici s financovanim socialnich sluzeb
a stanovenymi pravidly ve smlouvach. Souhlas je vystaven na dobu neur€itou v souladu s pravnimi
predpisy CR a s ohledem na podminky v dotagnich/grantovych Smlouvéach.

c) Vsichni zaméstnanci poskytovatele jsou povinni zachovavat mi¢enlivost dle § 100 zakona 108/2006
Sh., o socialnich sluzbach, a dle § 57 zakona 359/1999 Sb., o socialné-pravni ochrané déti.

V Plzni dne 9. 9. 2020



