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Vnitřní pravidla pro poskytování pobytové služby
DOMÁCÍ ŘÁD

LUXOR Poděbrady, poskytovatel sociálních služeb
Domov pro seniory

Tyršova 678/21, 290 01 Poděbrady III
kolektivní práce

Účinnost k 1. 1. 2011
1 – Úvod

Posláním Domova pro seniory Luxor Poděbrady (dále jen Domov) je zajistit důstojné žití, podporu a pomoc seniorům se sníženou soběstačností v podmínkách blížících se běžnému způsobu života vrstevníků. Zároveň umožnit klientům, aby zůstali součástí místního společenství.

Cílem Domova pro seniory Luxor Poděbrady je podpora a poskytování takových služeb, které vedou k udržení a prodloužení soběstačnosti klientů a vytvoření podmínek co nejvíce blízkých běžnému životu.
Cílová skupina: služby Domova pro seniory jsou poskytovány seniorům, kteří potřebují v důsledku zhoršeného zdravotního stavu, omezení soběstačnosti a obtížné sociální situaci celodenní podporu, pomoc nebo i celodenní péči a jsou občany členských států Evropské unie a mají pobyt na území České republiky.

Princip poskytování služby. Službu poskytují zaměstnanci Luxoru na principu týmové práce, profesionality, odbornosti a individuálního přístupu ke klientovi.

2 – Přijímání klienta
· Klient je do Domova přijímán na základě žádosti a písemně uzavřené „Smlouvy o poskytnutí služby sociální péče v domově pro seniory“, která stanoví všechny důležité aspekty poskytování služby.
· Dle požadavku je klient přihlášen k trvalému pobytu na adrese domova po uplynutí doby adaptace, tj. 3 měsíců. Změna trvalého pobytu však není podmínkou, řídí se přáním klienta.
3 - Ubytování

· Žadatel má možnost si před nástupem prohlédnout budovu a volné pokoje.
· Žadatel má právo nabízené ubytování odmítnout.
· Klienti jsou ubytováni na jedno, dvou a třílůžkových pokojích.
· Jestliže klient požaduje jednolůžkový pokoj, je zapsán do pořadníku zájemců o jednolůžkový pokoj, který je veden u sociálních pracovnic. Zápis do pořadníku se provádí nejdříve v den příjmu klienta do Domova, protože k přestěhování do jednolůžkového pokoje mají přednost klienti již žijící v Domově.
· Klient má možnost dovybavit si pokoj vlastními drobnými předměty 
– obrazy, sošky, textilie, květiny, drobný nábytek.

· Vícelůžkové pokoje jsou obývány klienty stejného pohlaví. Toto neplatí v případě manželů, sourozenců, u vztahu rodič-dítě a na základě společného přání klientů.
· Klient na přání při nástupu obdrží klíč od pokoje a vždy obdrží od uzamykatelné skříňky.
· Klient má možnost během pobytu zvolit si klienta(y), se kterými chce bydlet, v případě oboustranného souhlasu je mu, pokud je to možné, vyhověno.
· Stěhování klienta na jiný pokoj je možné na základě jeho žádosti, návrhu na stěhování, se kterým klient souhlasí nebo, kterou vznese prostřednictvím kteréhokoli zaměstnance. O této skutečnosti provede sociální pracovnice záznam a jeho požadavek je vyřešen v okamžiku, kdy to umožní provozní podmínky Domova. Klient své rozhodnutí o přestěhování stvrzuje na tiskopise Souhlas se stěhováním (Příloha č. 1), který je uložen ve zdravotně sociální dokumentaci na sesterně.
· Klient si může do Domova vzít s sebou drobné domácí zvíře za podmínek, které jsou Přílohou č. 2 tohoto domácího řádu.

· Klient si s sebou do Domova může vzít drobné běžné elektrospotřebiče (rychlovarná konvice, mikrovlnka). Tyto spotřebiče podléhají pravidelné revizi, kterou zajišťuje Domov a hradí klient. V případě, že je spotřebič při revizi shledán jako závadný, nesmí se používat.

4 - Odpovědnost za škodu

· Věci přidělené klientům zůstávají majetkem Domova. Klienti jsou povinni s nimi šetrně zacházet a při odchodu je vrátit. V případě jejich poškození či zničení je klient povinen škodu Domovu zaplatit.

· Klient odpovídá za škodu, kterou způsobil úmyslně na majetku Domova, na majetku a zdraví jiných klientů, zaměstnanců a osob, které se v Domově oprávněně zdržují. Pokud škoda nebo újma na zdraví svým rozsahem a skutkovou podstatou naplňuje charakter trestného činu, bude řešena na podnět ředitele, či poškozené osoby v trestním řízení.
5 – Úschova cenných věcí

· Při nástupu nebo též v průběhu pobytu v Domově může klient požádat pověřeného pracovníka (sociální pracovnici) o převzetí cenných věcí, vkladních knížek a finanční hotovosti do úschovy. O úschově je klientovi vydáno potvrzení. Vkladní knížky a cenné předměty jsou uloženy v trezoru a zavedeny do knihy věcných depozit. Cennosti převzaté do úschovy musí být řádně označeny a popsány. Podle požadavků klienta pověřený pracovník (pracovnice depozitní pokladny) vydává i ukládá finanční hotovosti na zavedeném osobním depozitním účtu klienta.

Cenné věci klienta, který je omezen nebo zbaven způsobilosti k právním úkonům, převezme Domov do úschovy na žádost klienta nebo jeho zákonného zástupce (řídí se rozsudkem o zbavení nebo omezení způsobilosti). Klient, či zákonný zástupce může na požádání peníze i cennosti ukládat i vybírat.
· Uložení věcí, cenností, vkladních knížek a peněžní hotovosti v trezoru nebo depozitním účtu je bezplatné.
· Na každý příjem i výdej je vystaveno písemné potvrzení na žádost klienta. Není-li klient schopen se sám podepsat, je toto možné provést pouze za přítomnosti dvou svědků, z nichž alespoň jeden není zaměstnancem Domova (rodinný příslušník určený klientem nebo jiný klient).
· Každý klient má dále k dispozici vlastní uzamykatelný prostor v nočním stolku nebo skříni, kde si může uschovávat svoje osobní věci.

· Domov neodpovídá za věci, cennosti, vkladní knížky a peněžní hotovosti, které nepřevzal do úschovy.

· Uložené cennosti budou klientovi nebo jeho zákonnému zástupci vráceny na základě jeho žádosti, nebo při trvalém opuštění Domova.
· V případě dědictví jsou tyto cennosti vydány zákonným dědicům na základě pravomocného rozhodnutí soudu o dědickém řízení.

6 – Stravování

· Strava v Domově je přizpůsobena svým složením a úpravou věku a zdravotnímu stavu klientů. Dietní stravování doporučuje lékař.
· Jídelníček je sestavován vedoucí kuchařkou, skladovou účetní po konzultaci s vedoucí sestrou a dietní sestrou na základě připomínek výboru obyvatel.

· Jídelníčky jsou klientům k dispozici na jednotlivých patrech a na jídelně.
· Cena stravy se řídí platnou vyhláškou č. 505/2006 Sb.
· Strava se poskytována pětkrát denně, ale vydává se třikrát denně dle následujícího časového rozvrhu výdeje jídla z kuchyně:



Snídaně a přesnídávka 
08:00 – 09:00



Oběd a svačina

12:00 – 13:00




Večeře a


17:30 – 18:30




Druhá večeře


20:00
· Jídla se klientům podávají na jídelně. Po dohodě je možno poskytnout stravu na pokoji imobilním klientům, klientům, jejichž přáním je stolovat na pokoji nebo i ostatním klientům, kteří nepobírají příspěvek na péči a tato služba je za příplatek jako fakultativní služba.
·  Nápoje mají klienti k dispozici na jednotlivých patrech po celý den.
· Každý klient má právo si celodenní stravu odhlásit a nestravovat se v domově, více ve směrnici č. 1/2011 „O úhradách a vratkách v Domově pro seniory LUXOR, poskytovatel sociálních služeb“.
7 - Zdravotní a ošetřovatelská péče

· Domov poskytuje klientům zdravotní a ošetřovatelskou péči na principu individuálního přístupu ke klientovi. Potřebu lékařského vyšetření nebo ošetření hlásí klient vedoucí sestře nebo službu konající všeobecné sestře.
· Klient užívá léky sám, nebo mu je podává všeobecná sestra.

· Všeobecná sestra dbá na řádné užívání léků a doporučuje dodržování pokynů lékaře.
· Vlastní úraz nebo úraz jiné osoby hlásí klient ihned službu konající všeobecné sestře.
· Klient má možnost svobodné volby lékaře a zdravotní pojišťovny, prodejce léků a zdravotních pomůcek.
· Klient má právo na sepsání negativního reversu, který se týká dodržování diety, užívání léků, léčebného režimu apod. (tzn., může písemně odmítnout dodržování diety apod.).

8 – Hygiena, péče o prádlo

· Před přijetím do Domova je žadateli doporučeno označit si své prádlo, textilie
a obuv (monogram, jméno). V případě, že tak neučiní klient nebo rodina, prádlo označí při nástupu personál. Takto označené věci jsou uloženy na místa k tomu určená (skříň, noční stolek, apod.). Označení je důležité i na ošacení, které si klient pořizuje během pobytu. Klient dbá, aby jeho osobní věci byly včas označeny.

· Drobné opravy osobního ošacení se provádí v prádelně Domova.
· Personál prádelny přijímá prádlo k vyprání, minimálně 1x týdně. Při příjmu špinavého prádla je klientovi vystaven na požádání doklad, kde je předávané prádlo čitelně a řádně sepsáno. Při navracení vypraného prádla klientovi je doklad překontrolován.

· V Domově pečují klienti o osobní čistotu, o čistotu šatstva, prádla a obuvi, o pořádek na pokojích, ve skříních, nočních stolcích a podobně a o pořádek ve všech dalších místnostech, které používají v celém areálu Domova. 

· Koupání probíhá na základě přání klienta. Klient je povinen z hygienických důvodů a z důvodů bezproblémového soužití minimálně 1x týdně provést celkovou koupel (vana, sprcha) a provést dle potřeby výměnu osobního prádla.
· Pracovníci přímé péče pomáhají nebo dopomáhají klientům při vykonávání hygieny, pokud si klient hygienu není schopen zajistit sám.

· Vybavení sociálních zařízení zajišťuje Domov (toaletní papír, papírové ručníky, tekuté mýdlo).
· K dodržování osobní hygieny patří též pedikúra a stříhání vlasů. Tyto služby nejsou součástí příspěvku na péči a klienti mohou využít služeb ve městě či docházející pedikérky a kadeřnice.

· Běžný úklid se provádí denně.
· Běžné odpadky se ukládají do odpadkových košů, které jsou umístěny na pokojích a chodbách Domova.
· Ve všech prostorách Domova je zakázáno kouření, mimo prostor k tomuto účelu vyhrazený (severní terasa).
· Z hygienických důvodů žádáme klienty, aby nekrmili ani nepouštěli na pokoj holuby!
· Klienti by měli na pokojích pravidelně větrat. Pokud bydlí na pokoji více klientů, větrání by mělo probíhat po jejich společné domluvě. Větrání je doporučeno alespoň 2x denně.
9 - Doba klidu v Domově

· Doba nočního klidu je v Domově stanovena od 22,00 - 6,00 hod. 

· V době nočního klidu nesmí být klienti rušeni. Výjimkou je podávání léků, poskytnutí nutné ošetřovatelské nebo lékařské péče.

·  Budova je kvůli bezpečnosti klientů a majetku uzamčena od 20,00 hodin večer do 5,00 hodin ráno. V případě pozdějšího příchodu si klient zazvoní na ošetřující personál.

· V době nočního klidu mohou klienti poslouchat rozhlas nebo televizi, pokud neruší ostatní spolubydlící. Neomezeně je možno sledovat rozhlas a televizi ve společných prostorách (jídelna, Komunitní centrum).
10 - Vycházky mimo areál Domova

· Klienti mohou kdykoli vycházet a pobývat mimo areál Domova.

· Klientům, kteří odcházejí mimo areál Domova, je doporučeno z hlediska jejich bezpečnosti oznámit svůj odchod, místo pobytu a předpokládanou dobu návratu službu konajícímu pracovníkovi přímé péče na sesterně v případě, že se nedostaví k  některému z hlavních jídel.
11 - Přechodný pobyt klientů mimo Domov

· Klient může přechodně pobývat mimo Domov po předchozím oznámení službu konající všeobecné sestře, vedoucí sestře, či sociálním pracovnicím. Další podmínky jsou samostatně řešeny Směrnicí č. 1/2011 „O úhradách a vratkách v Domově pro seniory LUXOR, poskytovatel sociálních služeb“.
· Klient, který si léky nebere sám, si na dobu pobytu mimo Domov vyžádá od vedoucí sestry nebo službu konající všeobecné sestry předepsané léky.

· Tyto pobyty jsou kvůli vyúčtování písemně evidovány v Knize dovolených a hospitalizací na sesterně. (klientovi je za dobu nahlášené nepřítomnosti vrácena poměrná část nákladů na stravu a příspěvek na péči).
12 – Návštěvy

· Klienti mohou přijímat návštěvy neomezeně s výjimkou doby nočního klidu.
· Klienti mohou přijímat návštěvy v místnostech a prostorách k tomu určených: pokoje, jídelna, chodby, Komunitní centrum (mimo provozní dobu). Na pokojích však pouze po dohodě se spolubydlícími.
· Na základě opatření hygienicko - epidemiologické služby mohou být návštěvy dočasně zakázány ředitelem Domova.

· Návštěvy nesmí rušit klid a pořádek v Domově.
13- Aktivizace klientů (kulturní, zájmová činnost)

· Domov nabízí klientům aktivizační činnosti a příležitost ke kulturnímu vyžití. Každý den se klient dle své úvahy může účastnit různých činností, které jsou v Domově na základě přání klientů organizovány (kondiční cvičení, zpívání při dechovce, společné čtení, vycházky apod.). Klienti mají možnost se zúčastnit kulturních akcí pořádaných v Domově nebo využít možnost doprovodu na akce pořádané ve městě. O plánovaných akcích jsou klienti předem informováni na nástěnkách na chodbách a rozhlasem.

· Každý klient má svobodu náboženského vyznání a politického smýšlení. Proto je náš Domov otevřen návštěvám z řad duchovních apod.
· Klienti mohou používat vlastní televizní i rozhlasové přijímače, pokud tím neruší spolubydlící. Telekomunikační poplatky za používání vlastních televizních nebo rozhlasových přijímačů si hradí klient sám.

· Klienti mohou být zaměstnáni v Domově na dohodu o provedení práce či pracovní činnosti při výpomoci v kuchyni, při úklidu apod.

· Klient se může věnovat své zájmové činnosti, pokud tato činnost nebo její rozsah nejsou na úkor zdraví, nenarušují klid nebo neohrožují zdraví ostatních klientů.

· Každý klient se podílí na tvorbě individuálního plánu poskytování služeb se svým klíčovým pracovníkem.
· Každý klient se může podílet na volbě klíčového pracovníka (důvěrníka) z řad zaměstnanců Domova.

14 - Výplata zůstatku důchodu
· Klientovi, který pobírá důchod prostřednictvím „hromadného poukazu“ od ČSSZ, je zůstatek důchodu vyplácen prostřednictvím pracovníků Domova každého 15. dne v měsíci. Pokud tento den připadne na sobotu, zůstatek důchodu se vyplácí již v pátek. Pokud připadne na neděli, vyplácí se v pondělí.

· Výplatu provádí sociální pracovnice a pověřená osoba.

· Jestliže klient není schopen podepsat převzetí zůstatku důchodu, převzetí finančních prostředků se provádí za účasti 2 svědků, z nichž alespoň jeden není pracovník Domova. Klient si může finanční prostředky ukládat na svůj depozitní účet v Domově.

15- Další služby hrazené klientem
· Další služby hrazené klientem jsou přílohou „Smlouvy o poskytnutí služby sociální péče v domově pro seniory“ (Ceník).
16 - Poštovní zásilky

· Doporučené poštovní zásilky, včetně peněžních, přejímá klient osobně. Pouze v případě jeho nepřítomnosti nebo okamžité zdravotní indispozice toto provede se souhlasem klienta sociální pracovnice (dovoluje-li to však předpis České pošty a odesilatele).
·  Pokud klient není schopen převzetí podepsat, potvrdí předání zásilky nebo hotovosti dva svědci, z nichž alespoň jeden není zaměstnancem Domova.

17- Stížnosti a připomínky
· Stížnosti a připomínky, které má klient ke službám poskytovaným Domovem nebo k chování, či jednání zaměstnanců a ostatních klientů, jsou řešeny dle Přílohy č. 3 „ Pravidla pro vyřizování podnětů, připomínek a stížností na kvalitu nebo způsob poskytování sociálních služeb“.
· Na chodbách Domova v přízemí u jídelny a ve 2 patře (3 n. p.) jsou umístěny označené schránky důvěry, kde mohou klienti vhazovat své stížnosti, připomínky, náměty aj. (podepsané i anonymní).

18 - Ukončení pobytu v Domově

· Pobyt v Domově končí na základě písemného oznámení klienta nebo jeho zástupce, přijetí klienta do jiné pobytové služby jiného zařízení, ukončení smlouvy o poskytování služby nebo úmrtím klienta.

· Klientovi Domova může být ukončeno poskytování služby, jestliže i po opětovném napomenutí hrubě porušuje pořádek v Domově (viz Příloha č. 3 „ Metodika postupu při opakovaném narušování občanského soužití ze strany uživatele“). Důvodem je hrubé porušování povinností klientů, které mu vyplývají ze smlouvy (např. neplacení úhrady 3x i přes upozornění), vystupuje-li vůči zaměstnancům a ostatním klientům způsobem, kterým jsou hrubě porušována jejich lidská a občanská práva, jejich oprávněné zájmy a důstojnost.
· Klient může ukončit pobyt bez udání důvodu.
19 - Výbor obyvatel 

· Klienti Domova se mohou podílet na uspořádání života v zařízení svými zástupci zvolenými do Výboru obyvatel. Ustavení Výboru obyvatel závisí na dohodě klientů zařízení, stejně tak i jeho další aktivity. Výbor obyvatel zasedá minimálně 1x za měsíc a může si k jednání přizvat zástupce vedení Domova, popřípadě jakéhokoliv zaměstnance. Činnost výboru se řídí Statutem výboru obyvatel, který je Přílohou č. 4.
20 - Závěrečná ustanovení

Rozsah působnosti: platí pro všechny zaměstnance a klienty Domova pro seniory LUXOR Poděbrady, poskytovatel sociálních služeb
Účinnost: Tato metodika nabývá účinnosti dnem: 01. 01. 2011
Seznam příloh:

Příloha č. 1 Souhlas se stěhováním

Příloha č. 2 Podmínky pro chování domácího zvířectva
Příloha č. 3 Směrnice č. 13/2009 Pravidla pro vyřizování podnětů, připomínek a stížností na kvalitu nebo způsob poskytování sociálních služeb

Příloha č. 4 Status výboru obyvatel
Příloha č. 1 Domácího řádu - Souhlas se stěhováním

	LUXOR Poděbrady, poskytovatel sociálních služeb                                                                DOMOV PRO SENIORY

	 
	
	
	
	
	
	
	 

	STĚHOVÁNÍ NA JINÝ POKOJ
	
	
	
	
	 

	 
	
	
	
	
	
	
	 

	JMÉNO, PŘÍJMENÍ:
	……………………………………………………………………

	 
	
	
	
	
	
	
	 

	Stěhování z důvodu:
	……………………………………………………………………

	 
	……………………………………………………………………

	 
	……………………………………………………………………

	 
	
	
	
	
	
	
	 

	Se stěhováním na pokoj č.
	……………………………………
	
	
	 

	
	
	
	
	
	
	
	 

	 
	
	SOUHLASÍM
	
	NESOUHLASÍM
	 

	 
	
	
	
	
	…………………………

	 
	
	
	
	
	
	PODPIS

	 
	
	
	
	
	
	
	 

	Svědek:
	………………………………………………………………..

	 
	
	
	
	
	
	
	 

	 
	
	
	
	
	…………………………  


	 
	
	
	
	
	
	PODPIS

	Sepsal za LUXOR:
	………………………………………………..
	
	 

	funkce:
	………………………………………………..
	
	 

	 
	
	
	
	
	
	
	 

	 
	
	
	
	
	
	PODPIS

	Datum:
	………………………
	
	
	
	 

	
	
	
	
	
	
	
	 

	Poznámka:
	
	
	
	
	
	
	 

	 
	
	
	
	
	
	
	 


Příloha č. 2 Domácího řádu
Podmínky pro chování domácího zvířectva
v Luxoru – domově pro seniory Poděbrady

Do Domova pro seniory si může klient s sebou vzít jedno drobné domácí zvíře (malé plemeno psa, kočka, kanárek, papoušek a podobně), a to za těchto podmínek:

1) Zvíře musí být řádně očkováno (očkovací průkaz).
2) U všech zvířat musí být předloženo veterinární vyšetření ne starší 7 dnů před nástupem do Domova.
3) Pes musí být řádně přihlášen na MěÚ Poděbrady (poplatek hradí klient).
4) Majitel zajistí řádné venčení a hygienu zvířete a úklid po něm, a to i po dobu své nemoci či imobility.
5) Zvíře se nebude volně pohybovat ve společných prostorách Domova (vodítko, klec).
6) V případě onemocnění zvířete oznámí klient tuto skutečnost ošetřujícímu personálu a zajistí sám nebo ve spolupráci s rodinou veterinární ošetření a léčbu zvířete.

7) Podle druhu zvířete bude upraven i úklidový a dezinfekční režim na pokoji.
8) Spolubydlící musí souhlasit s chovem zvířete na pokoji. 
Příloha č. 3 Domácího řádu
Směrnice č. 13/2009
Pravidla pro vyřizování podnětů, připomínek a stížností na kvalitu nebo způsob poskytování sociálních služeb

Každá stížnost je motivem pro naši další práci!

I. Stížnosti a práva klientů
Všichni zaměstnanci LUXOR Poděbrady při výkonu práce dodržují pracovněprávní předpisy a vnitřní směrnice, etický kodex pracovníků LUXOR Poděbrady a chovají se tak, aby nezavdávali příčinu ke stížnostem na kvalitu poskytovaných služeb.

Stížnosti jsou chápány jako výkon práva klienta a jsou zdrojem informací pro zvyšování kvality poskytovaných služeb.

II. Osoby oprávněné vznést stížnosti
Podávat stížnost mohou všichni klienti Domova nebo v jejich zájmu i jiní občané, kterých se chod Domova jakýmkoliv způsobem dotýká (rodina, jiná blízká osoba, zákonný zástupce nebo i fyzická či právnická osoba zastupující zájem klienta).

Připomínku může vznést jakýkoliv občan, který nemá s poskytovatelem ani klientem nic společného. I tato připomínka je poskytovatelem s veškerou vážností projednána, vyhodnocena a ukáže-li se jako oprávněná, poskytovatel přijme potřebná opatření k tomu, aby se problém v budoucnosti již neopakoval.

III. Dostupnost informací o podávání stížnosti

Každý klient je informován sociální pracovnicí o možnosti podání stížnosti již při nástupu do Domova. 

Tyto informace pro klienty, jejich blízké a veřejnost jsou dostupné:

a) v Domácím řádu, který je k nahlédnutí na každém patře na chodbě,

b) na nástěnce na každém patře (viz. příloha č.1)

c) na jídelně

d) k nahlédnutí na sesterně, u vedoucí sestry, sekretariátu Luxoru, u sociální pracovnice (lze požádat o vyhotovení jejich kopií)

e) na internetových stránkách Luxoru Poděbrady.
IV. Jak se podává stížnost
1. písemně

- dopis,

- e-mail,

- vložením do poštovní schránky před budovou LUXOR Poděbrady,

- do schránky ve zvýšeném přízemí u jídelny a na chodbě ve 2. patře, které jsou označena „Pište své sdělení a připomínky“.

Schránku vybírá sociální pracovnice dvakrát v týdnu, v přítomnosti kteréhokoliv dalšího zaměstnance Luxoru nebo klienta. Tato pravidla jsou uveřejněna vedle schránky na stížnosti.

2. telefonicky - v tomto případě je vhodné doporučit stěžovateli podat stížnost osobně nebo písemnou formou, pokud toto stěžovatel odmítne, je stížnost zaznamenána do níže vedeného formuláře.

3. ústně - v tomto případě je proveden zápis z ústního podání stížnosti na „Formulář pro podávání a řešení stížností“ (viz příloha č. 2).

4. anonymně - v tom případě se postupuje následovně: anonym se vždy zaznamená na formulář a prověří se, zveřejní se na nástěnce včetně odpovědi. Pokud je anonym urážlivý nebo vulgární, upraví se, aby byl přijatelný, a zveřejní se, že přišel anonym a byla provedena nezbytná úprava.

Stěžovatel má možnost si svobodně zvolit svého nezávislého zástupce, přizvat důvěrníka (klíčový pracovník), tlumočníka, průvodce, nebo jinou osobu potřebnou pro zajištění komunikace (Lormova prstová abeceda, odezírání atd.).

V. Odpovědní pracovníci za vyřizování stížností
Za vyřizování a evidenci stížností v LUXORu Poděbrady jsou zodpovědné sociální pracovnice Domova nebo ředitel.

VI. Postup při podávání žádosti
Stížnosti může klient podávat každému zaměstnanci Luxoru, který s ním následně provede zápis o stížnosti nebo u sociálních pracovnic, kde se stížnosti evidují.

Bude-li se stížnost na chování nebo chybně poskytnutou sociální službu týkat sociální pracovnice, stížnost přijímá a vyřizuje ředitel Luxoru Poděbrady.
Bude-li stížnost směřována na ředitele organizace, stížnost přijímá sociální pracovnice a předává k vyřízení zřizovateli Středočeskému kraji.

O všech stížnostech a jejich vyřízení se vede prokazatelná evidence u sociálních pracovnic. V knize „Evidence stížností“ je zaznamenán druh stížnosti (podnět, připomínka, stížnost), forma, číslo, datum, stěžovatel, obsah stížnosti, kdo vyřizuje.

Lhůta pro vyřízení stížnosti je maximálně 30 dnů. V případě, že tato lhůta k vyřízení stížnosti nestačí, musí být stěžovateli písemně oznámeno důvod prodloužení lhůty pro vyřízení stížnosti.

Sociální pracovnice je po přijetí stížnosti povinna neprodleně informovat vedoucí sestru nebo ředitele. Zařízení respektuje právo stěžovatele zůstat v anonymitě. Sociální pracovnice stížnost zaeviduje a přidělí jí číslo. V případě, že je podána ústně, stížnost zapíše do formuláře a předá vedoucímu úseku, na který stížnost směřuje. V případě, že si stěžovatel stěžuje na vedoucího úseku, postupuje se stížnost jeho nadřízenému nebo řediteli.

Vedoucí úseku stížnost prověří a sepíše zápis, jak byla stížnost vyřízena a seznámí s výsledkem sociální pracovnici.

Následně se uskuteční jednání se stěžovatelem. Tohoto jednání se zúčastní mimo stěžovatele sociální pracovník, vedoucí příslušného úseku, popřípadě ředitel.

O jednání sociální pracovnice sepíše zápis, který podepíší všichni účastníci jednání. Ze zápisu musí být zřejmé, jak byla stížnost posouzena. Zápis předá stěžovateli a případně i řediteli. Jeden z výtisků sociální pracovnice založí do evidence stížností. Pokud je stížnost podaná anonymně, je odpověď na ní vyvěšená na nástěnce u jídelny.

Pracovníci Luxoru Poděbrady jsou informováni o opatřeních, která byla přijata při řešení konkrétní stížnosti.

VII. Odvolání při nespokojenosti s vyřízením stížnosti
Není-li stěžovatel spokojen s vyřízením stížnosti, je třeba, aby řešitel stížnosti přednesl toto odvolání řediteli, který ustaví zvláštní komisi k řešení odvolání. O tomto postupu je informován stěžovatel. Vyřízení stížnosti je opět písemnou formou.

O uvedené možnosti musí být stěžovatel prokazatelně poučen. V zápise z projednání stížnosti bude stěžovatel písemně na tuto možnost upozorněn.

VIII. Respektování důstojnosti stěžovatele
Při vyřizování stížnosti není přípustné snižovat vážnost stěžovatele, či se jakkoliv dotýkat jeho cti a osobních práv. Porušení tohoto pravidla ze strany zaměstnanců Luxoru Poděbrady je považováno za porušení pracovně právních vztahů podle zákoníku práce (§73 a následující v platném znění) se všemi důsledky z toho vyplývajícími.

Stížností nesmí být dotčena osobní práva jiného klienta či zaměstnance.

Klient a v jeho zájmu i ostatní občané si mohou stěžovat i u dalších orgánů a institucí, kterými jsou:

Nezávislé orgány pro podávání stížností na poskytovatele sociálních služeb Luxor Poděbrady:

· Zřizovatel Středočeský kraj, Zborovská 11, 150 21 Praha 5

Vedoucí sociálního odboru – telefon 257 280 272, e-mail:grunthal@kr-s.cz

· Veřejný ochránce práv – OMBUDSMAN, Údolní 39, 602 00 Brno

Telefon 542 542 111, www.ochrance.cz

· Český helsinský výbor – Štefánikova 21, 150 00 Praha 5,  
Telefon 220 515 188 nebo 220 515 223, e-mail: pravni@helcom.cz nebo senior@helcom.cz 
· Senior telefon:  800 157 157- bezplatnou krizovou linku pro seniory, která funguje 24 hodin denně, 7 dní v týdnu pod organizací Život 90 - Humanitární občanské sdružení (Karolíny Světlé 18, 110 00 Praha 1),

e-mail: seniortelefon@zivot90.cz 

· Zlatá linka seniorů – telefon 800 200 007, bezplatná linka důvěry pro seniory, která funguje pondělí až pátek od 8 – 20 hodin (organizuje nadační fond Elpida),

· Občanské poradny - Asociace občanských poraden – Tachovské náměstí 3, 130 00, Praha, Telefonujte prosím od 9:30 do 18:00. 

Telefon 222 780 599, Mobil 774 529 966, Fax 222 212 723 

E-mail: aop@obcanskeporadny.cz 

Nebo přímo:

Občanská poradna Nymburk, o.s. 

Přemyslovců 14/11 (budova České spořitelny ve 2. patře), 288 02 Nymburk

Tel./fax 325 511 148 Mobil: 731 588 632

E-mail: poradna.nymburk@centrum.cz , www.opnymburk.cz 

Otevřeno: Pondělí - 09:00 – 12:30 , 13:30 – 17:00, Středa - 09:00 – 12:30, Pátek - 09:00 – 12:30 , 13:30 - 15:00 
poskytují rady, informace a pomoc těm, kteří se na ně obrátí. Jsou bezplatné, nezávislé, nestranné a diskrétní.
IX. Závěrečná ustanovení

S touto směrnicí musí být prokazatelně seznámeni všichni klienti i zaměstnanci Domova pro seniory LUXOR Poděbrady, poskytovatel sociálních služeb.

Touto směrnicí se ruší směrnice č.6/2005.

Tato směrnice nabývá účinnosti od ledna 2008.

Aktualizace dne 15. 04. 2010
Seznam příloh:

Příloha č. 1 Co dělat, když  vás něco trápí, tíží, nebo se vám, něco nelíbí

Příloha č. 2 Luxor Poděbrady – poskytovatel sociálních služeb, FORMULÁŘ PRO PODÁVÁNÍ A ŘEŠENÍ STÍŽNOSTÍ
Příloha č. 3 Metodika postupu při opakovaném narušování občanského soužití ze strany uživatele
Příloha č. 1 (Pravidla pro vyřizování podnětů, připomínek a stížností na kvalitu nebo způsob poskytování sociálních služeb)

Co dělat, když  vás něco trápí, tíží,
nebo se vám, něco nelíbí

1. Mluvte a pište o všem, co vás trápí, tíží, co vám působí  problémy.
2. Požádejte o pomoc kteréhokoliv zaměstnance.
3. Zaměstnanec Vaši připomínku zapíše a předá.  
4. Vaše stížnost, nebo připomínka bude vyřízena do 30 dnů.
5. Máte právo účastnit se vyřizování vaší stížnosti nebo si zvolit zástupce.
6. Pokud svou stížnost budete psát, nemusíte se podepisovat.
7. Schránky, do kterých můžete vkládat své připomínky a stížnosti je umístěna na chodbě u jídelny (zvýšené přízemí) a na chodbě ve 2. patře označeny „Zde nám můžete psát své sdělení a připomínky“.

Příloha č. 2 (Pravidla pro vyřizování podnětů, připomínek a stížností na kvalitu nebo způsob poskytování sociálních služeb)

[image: image2.png]


Luxor Poděbrady – poskytovatel sociálních služeb

FORMULÁŘ PRO PODÁVÁNÍ A ŘEŠENÍ STÍŽNOSTÍ

	Jméno a příjmení osoby, která stížnost podává:


	Forma stížnosti:

Ústní

Písemná

Telefonická


	Na koho stížnost směřuje (zatrhněte):

na klienta

na příbuzné klienta

na nadřízeného

na kolegy

na funkčnost části zařízení

ostatní
	Datum a čas předání stížnosti:

Stížnost byla z ústní formy přepsána do písemné – datum a podpis pracovníka, který stížnost přepsal:




	Obsah stížnosti:




	Podpis pracovníka, který stížnost zapsal a přijal: 




	Místo řešení stížnosti:


	Datum řešení stížnosti:




	Pracovníci přítomni řešení stížnosti:




	Popis a řešení stížnosti:

	Kdo sepíše odpověď na stížnost:


	Datum sepsání odpovědi na stížnost:


	Klient byl poučen o možnosti stěžovat si na poskytovatele u nezávislých orgánů.


	Datum předání odpovědi na stížnosti:


	Podpis osoby, která převzala odpověď na svoji stížnost (je-li to možné):




Příloha č. 3 (Pravidla pro vyřizování podnětů, připomínek a stížností na kvalitu nebo způsob poskytování sociálních služeb)

Metodika postupu při opakovaném narušování občanského soužití ze strany uživatele

Případy možného narušování občanského soužití u mentálně a psychicky zdravých uživatelů:

- vyvolávání konfliktů, hádek, slovní agresivita

- psychické týrání spolubydlícího nebo personálu

- opilství, či jinými návykovými látkami vyvolávaný stav podobný opilství

- agresivita

- tělesné a psychické násilí, fyzické napadení spolubydlícího či personálu

- sexuální násilí

- prokázané okrádání spolubydlících či personálu

Při zvlášť závažném narušování občanského soužití (agresivita psychická, fyzická, sexuální, vyhrožování), lze smlouvu o poskytování služby zrušit bezodkladně.
Postup při opakovaném narušování občanského soužití ze strany mentálně a psychicky zdravých uživatelů:

1.) Při prvním výskytu dá ředitel, vedoucí sestra nebo sociální pracovnice ústní napomenutí, které zapíše do dokumentace klienta. Zápis mu přečte nebo poskytne k přečtení.

2.) Při dalším výskytu do 3 měsíců, již ředitel, vedoucí sestra nebo sociální pracovnice klientovi napíše písemné napomenutí s upozorněním, že další narušení občanského soužití bude již předáno k řešení řediteli Domova a může být důvodem k ukončení Smlouvy o poskytnutí služby sociální péče v domově pro seniory ze strany poskytovatele. Toto písemné napomenutí píše dvakrát, z nichž každý opis má platnost originálu. Za přítomnosti třetí osoby z řad personálu obsah nahlas přečte, předá napomenutí 1x klientovi a 1x založí do dokumentace klienta. Nechá si od klienta podepsat převzetí. Pokud klient odmítne převzetí podepsat, podepíše to třetí osoba jako svědek předání napomenutí. Informuje ředitele.

3.) Při opakovaném výskytu do 1 roku od písemného napomenutí vedoucí sestra nebo sociální pracovnice podá řediteli písemný návrh na ukončení Smlouva o poskytnutí služby sociální péče v domově pro seniory. V dokumentu uvede důvody návrhu a dosavadní postup   i s přesnou časovou posloupností.  Návrh píše třikrát, z nichž každý opis má platnost originálu. Za přítomnosti třetí osoby z řad personálu předá 1x klientovi, 1x založí do dokumentace klienta a 1x předá řediteli. Nechá si od klienta podepsat převzetí. Pokud klient odmítne převzetí podepsat, podepíše to třetí osoba jako svědek předání.

4.) Ředitel na základě návrhu písemně ukončí s klientem Smlouvu o poskytnutí služby sociální péče v domově pro seniory. Výpověď ze strany poskytovatele bude ve třech opisech, z nichž každý má platnost originálu. 1x bude posláno klientovi formou doporučeného dopisu, 1x předáno vedoucí do dokumentace klienta a 1x zůstává řediteli.
Příloha č. 4 Domácího řádu
	
	LUXOR Poděbrady

	
	poskytovatel

	
	sociálních služeb


Status výboru obyvatel
Charakteristika výboru obyvatel:

Výbor je formální skupina, která je tvořena klienty Domova. Je to poradní orgán organizace. Členové výboru tlumočí nejen za sebe, ale i za ostatní klienty přání, náměty, připomínky, stížnosti, nápady, návrhy, které mohou přispět ke zkvalitnění poskytovaných služeb.

Cíl:

Díky spolupráci výboru obyvatel s personálem lze docílit podstatných změn, které se týkají zkvalitňování poskytovaných služeb. Snadněji tak jde naplňovat obsah standardů kvality sociální práce.

Členství:

Výbor má sedm členů, kteří jsou voleni samotnými klienty Domova pro seniory Luxor Poděbrady demokratickými volbami. Členství ve výboru je dobrovolné s právem kdykoli od členství odstoupit. Po odstoupení některého z členů, je volen člen nový. Klienti mají právo svého zástupce ve výboru obyvatel odvolat na základě volby většiny.

Pravidelnost schůzek:

Výbor obyvatel se schází minimálně jedenkrát za měsíc v prostorách Domova – jídelna, komunitní centrum.

Náplň schůzek výboru:

Během schůze se jedná o:

· Stravě - úprava jídelníčků; návrhy jídel; která jídla a potraviny si klienti nepřejí a které naopak ano; řešení vhodnosti druhů potravin k svačinám a přesnídávkám; jednání o diabetické stravě; aktualizace cen za stravu; odhlašování a přihlašování stravy.

· Zdravotním a sociálním úseku – péče personálu; léky a lékárny; vlastní nebo místní lékař; zdravotní pojišťovna; inkontinenční pomůcky; čipování úkonů; informace týkající se příspěvku na péči; rehabilitační péče

· Personálu – představení nového personálu; odchod zaměstnanců.

· Provozu -  otázky společenské místnosti; opravy a s tím spojená náhradní řešení situace; rekonstrukce; technické záležitosti – televizory, rádia (revize, zapojení, aj.); výtah; výzdoba Domova.

· Kulturní akce – plánované výlety; návrh akcí; informovanost klientů o stavu konta výboru obyvatel.

· Konto výboru obyvatel – jsou to finance obyvatel Domova, které vybírá a spravuje klientka Domova. Každý měsíc může dobrovolně každý obyvatel Domova přispět do tzv. výboru obyvatel drobnou částkou. Klientka si vede evidenci v sešitě. Na každý měsíc je stanoven jeden list, kde je zaznamenáno, kdo a jakou částkou přispěl. Peníze jsou použity na koupi květin k jubileu klientů nebo na výlety, zájezdy. Výlety se domlouvají na schůzi.

· Sociální úsek – představení nového klienta, informace týkající se změn kalkulace za služby – bydlení, strava, fakultativní služby; nástěnky; smlouvy a jiné důležité dokumenty.

· Nejrůznější informace, které klienty zajímají.

Evidence schůzek:

Schůzky výboru obyvatel se účastní klienti a personál. V knize „Zápisy z výboru obyvatel” vede sociální pracovnice zápis. Je zde uvedena přítomnost klientů a zaměstnanců na VO a zápis obsahu sdělení. Kniha je uložena v kanceláři sociální pracovnice. Kniha je jakémukoli klientu i zaměstnanci kdykoli k náhledu.
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