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Popis realizace poskytované sociální služby 

 

Skupina: služba sociální péče 
Druh: pečovatelská služba (§40) 
Forma služby: terénní, ambulantní 

Služba dává uživatelům možnost žít ve svém domácím prostředí, podporuje zachování jejich dosavadních 

životních zvyklostí a soběstačnost; snaží se zlepšit nepříznivé životní situace uživatele. Služba ulehčuje péči 

rodinám, které se o své blízké starají. 

Ocitli jste se bezradní, neboť váš blízký se stal nemohoucím a závislým na pomoci druhých? Nebo Vám 
samotným činí stále větší problém postarat se o sebe stejně, jako dříve?  

Jsme tady pro Vás! 
 

 
Poslání služby  

Poskytnout odbornou pomoc lidem v nepříznivé životní situaci, a tím podpořit jejich snahu setrvat co 
nejdéle v domácím prostředí. 
 

 
Cíl služby 

Zajistit bezpečné a odborné úkony péče pro uživatele, podpořit jejich soběstačnost, zmírnit případnou 
bezmocnost a osamělost, nabídnout pomoc blízkým pečujícím. 
 

 
Zásady poskytované služby 

• odborná a profesionální úroveň kvalifikovaných pracovníků 

• individuální přístup k uživateli, vzájemná důvěra a pocit bezpečí 

• úcta, empatie, ochota 

• nestrannost při poskytování služby 

• dodržování lidských práv a důstojnost 

• respektování a chránění práva na soukromí 

• ochrana osobních údajů 

• podpora uživatele při vyjadřování vlastní vůle, tzn. možnost: upravit způsob poskytované 
služby, podat stížnost, nahlédnout do své osobní dokumentace, měnit dohodnutý cíl, změnit 
klíčového pracovníka, ukončit službu bez udání důvodu 

• podpora návaznosti na další dostupné zdroje a spolupráce s rodinou 
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Jednání se zájemcem o službu, vlastní průběh služby 

 
Zájemce kontaktuje službu sám nebo prostřednictvím své rodiny či lékaře. Po podání žádosti  
o poskytnutí služby následuje návštěva sociálního pracovníka v domácnosti uživatelem spojená se 
sociálním šetřením, při kterém zjišťuje potřebnost služby. Smlouva o poskytování pečovatelské služby 
je uzavírána písemnou formou osobně s uživatelem nebo opatrovníkem, je-li stanoven. Smlouva 
obsahuje základní údaje o uživateli a další údaje, které jsou nezbytné pro poskytování kvalitních, 
odborných a bezpečných služeb, včetně způsobu úhrady za službu. Obsahuje také informace o tom, 
jakým způsobem a za jakých podmínek je možno tento smluvní vztah ukončit ze strany uživatele i 
organizace.  
Po podpisu smlouvy je s uživatelem sestaven Individuální plán, přičemž dohodnutý rozsah služby lze 
měnit pomocí vzestupně číslovaných dodatků ke smlouvě.  
Uživatel má právo kdykoliv do své dokumentace nahlédnout. S veškerými osobními údaji je nakládáno 
podle příslušných právních předpisů. 
Pokud není možné zájemci o službu okamžitě vyhovět z kapacitních důvodů, je zájemce zařazen do 
evidence žadatelů a služba je mu poskytována ihned, jakmile je to možné, případně je mu doporučen 
jiný poskytovatel totožné služby. 
Na základě smlouvy, ale bez úhrady, je poskytována služba rodinám, kde se narodily současně tři nebo 
více dětí, a to do čtyř let věku těchto dětí a dále dle prováděcí vyhlášky zákona 108/2006 Sb.  
o sociálních službách ve znění pozdějších předpisů. 
Provoz je zajišťován vícezdrojovým financováním; jedním ze zdrojů jsou příjmy od uživatelů. 
 

 
Popis služby 

 
Naplnění základních činností ze zákona 

 
1. pomoc při zvládání běžných úkonů péče o vlastní osobu 

• pomoc a podpora při podávání jídla, pití, oblékání, svlékání, prostorové orientaci, samo-
statném pohybu ve vnitřním prostoru, přesunu na lůžko, vozík  

2. pomoc při osobní hygieně nebo poskytnutí podmínek pro osobní hygienu 

• pomoc při úkonech osobní hygieny, základní péči o vlasy a nehty atp.  
3. poskytnutí stravy nebo pomoc při zajištění stravy 

• zajištění stravy, donáška jídla, pomoc při přípravě jídla a pití, příprava a podání jídla a pití, 
možnost stravování v jídelně pro seniory 

4. pomoc při zajištění chodu domácnosti 

• běžný úklid a údržba domácnosti, pomoc při zajištění velkého úklidu domácnosti, běžné 
nákupy a pochůzky, velký nákup (týdenní, nákup ošacení), praní žehlení ložního a osobního prádla 

5. zprostředkování kontaktu se společenským prostředím 

• doprovázení k lékaři, na instituce poskytující veřejné služby 
 

 
Vyřizování stížností ze strany uživatelů služby 

 
Každá zaevidovaná stížnost je označena evidenčním číslem, datem převzetí, obsah stížnosti, způsob 
vyřízení, osoba odpovědná za vyřízení, datem písemného předání odpovědi (pokud se nejedná  
o anonymní stížnost). Stížnost je řešena v nejkratším termínu, a to do 20 pracovních dnů od jejího 
podání. S osobou, která podala stížnost, je dohodnutý termín společného objasnění stížnosti. Ke 
stížnosti se může vyjadřovat i klíčový pracovník, který službu u uživatele hodnotí. 
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Podněty pozitivní a děkovné jsou zveřejněny na pravidelných poradách střediska/managementu, 
nejsou předmětem vyřízení stížností a jsou založeny ve složce připomínky, podněty a pochvaly. 
 

Problematiku řeší dokument VII. Vnitřní předpis Charitní pečovatelské služby Zlín, Stížnosti na kvalitu 

nebo způsob poskytování sociální služby, který vypracovala vedoucí a sociální pracovnice a pracovní tým 

sociální služby. Zde uvedeny stručné základní informace. 

 
Definice pojmů 

• podnět - něco na zlepšení, nápad, návrh na změnu, definování problému 

• připomínka - upozornění na nedostatek, komentář, názor 

• stížnost - opakovaná připomínka, vyjádření nesouhlasu, závažný problém, protest  
 

Při převzetí a vyřizování stížnosti je dodržována ze strany poskytovatele diskrétnost, nezávislost, 

bezpečí a efektivita.  

 
Rámcově: Uživatelé pečovatelské služby (popř. jejich zástupci, rodinní příslušníci) mají možnost si 
stěžovat na kvalitu nebo způsob poskytované služby, aniž by tím byli jakkoliv ohrožení. Stížnosti jsou 
brány jako možný podmět pro rozvoj a zlepšování kvality nabízené služby. Jsou ukazatelem toho, jak 
jednotlivý uživatelé vnímají poskytovanou službu a co je jejich přáním na případnou změnu, tímto 
způsobem můžeme zkvalitňovat a přibližovat služby potřebám uživatelů.  
 
Stížnosti je možno podat ústně, elektronicky (e-mail), písemně (dopis); služba se zabývá i stížnostmi 
anonymními (forma anonymní má znaky uvedené v definici stížnosti, ovšem nejsou zde kontaktní údaje, 
které by mohly umožnit odpověď konkrétní osobě) 
 
Stížnost je adresována, stížnost převezme pracovník v sociálních službách - sociální pracovník - vedoucí 
sociální služby – ředitel/ka Charity Zlín – rada Charity Zlín – ředitel/ka diecézní Charity – necírkevní 
instituce – nezávislý orgán a instituce – schránka důvěry na místech k tomu určených (seznam viz. výše 
zmiňovaný Vnitřní předpis). 
 
Za vyřízení stížnosti odpovídá vedoucí sociální služby, pokud se stížnost týká vedoucí osoby, je 
postoupena podle posloupnosti v organizaci. V případě nepřítomnosti vedoucí/ho pracovníka/ce 
zodpovídá za průběh vyřizování stížnosti osoba pověřená zastupováním. Pokud pověřená osoba není 
schopna danou situaci řešit, obrátí se na ředitele/ředitelku Charity Zlín.  
 

 
Ukončení poskytování služby 

 

• uživatel může Smlouvu vypovědět kdykoliv s okamžitou platností, bez udání důvodu 

• poskytovatel může Smlouvu vypovědět s výpovědní lhůtou, a to pouze z těchto důvodů: 
a)   uživatel porušuje své povinnosti vyplývající ze smlouvy a Všeobecných vnitřních  
        pravidel služby (za porušení povinností vyplývajících ze smlouvy se považuje zejména              
        nezaplacení úhrady za poskytnutí sociální služby) 
b) uživatel vzhledem ke změně svých možností, schopností a přání potřebuje jiný druh  
        sociální služby 
c) zánik služby z důvodů finančních nebo provozních 
d) smlouva může být ukončena vzájemnou písemnou dohodou obou smluvních stran 
e) smlouva automaticky zaniká úmrtím uživatele 
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Místní dostupnost terénní služby  

 
Zlín (SO ORP):  Bohuslavice u Zlína, Březnice, Březůvky, Dobrkovice, Doubravy, Držková, Fryšták, 
Hostišová, Hřivínův Újezd, Hvozdná, Kaňovice, Karlovice, Kašava, Kelníky, Lhota u Malenovic, Lípa, 
Lukov, Lukoveček, Machová, Mysločovice, Ostrata, Provodov, Racková, Sazovice, Šarovy, Tečovice, 
Velký Ořechov, Vlčková, Zlín, Želechovice nad Dřevnicí  
Vizovice (SO ORP), obce: Březová, Hrobice, Neubuz, Slušovice, Veselá, Zádveřice-Raková  
 

 
Úhrady za služby 

 
Dle Sazebníku poskytovaných úkonů péče, v souladu s vyhl. 505/2006 Sb., ve znění pozděj. předpisů. 
 

 

Prostory, materiální a technické zabezpečení služby 

 
Na veškeré prostory užívané sociální službou jsou sepsány mezi Charitou Zlín a vlastníky nemovitostí 
řádné smlouvy. Kontaktní provozní místa jsou bezbariérová, v dosahu MHD, přístupná po veřejné 
komunikaci, která je v zimním období udržována; místnosti jsou vybaveny snadno omyvatelným 
nábytkem, podlahová krytina je dobře údržbová; větrání je přirozené – okny, v prostorách 
provozovaných Charitou Zlín je zákaz kouření; zásobování pitnou vodou je z veřejného vodovodu, teplo 
a teplou vodu zajišťuje externí dodavatel, s nímž je uzavřena smlouva; prostory jsou uzamykatelné, 
využívané pouze provozovatelem – Charitou Zlín. Služba je poskytována dle časového harmonogramu; 
disponuje vozovým parkem pro práci v terénu. 
 
Broučkova 5352, sídlo služby, plně vybavená kancelář vedoucí/ho služby – mobilní telefon, PC 
s multifunkční tiskárnou, přístup na internet se samostatnou e-mailovou schránkou, kancelář sociálních 
pracovníků, pracovna pracovníků v přímé péči, společenská místnost, šatna, sklad.   
 
Zálešná I/4057, ambulantní služba - kontaktní místo; jídelna pro seniory a osoby se zdravotním 
postižením se samostatným sociálním zařízením; přípravna stravy, která je distribuována od smluvního 
dodavatele (1.patro); prádelna, sušárna (suterén). 
  
Broučkova 292, technické zázemí, parkování vozidel, není kontaktním místem.  
 

 

Další doplňující údaje 

 
Veškeré další podrobné informace, postupy … jsou obsaženy ve vnitřní metodice sociální služby, 
z části zveřejněny na sociálních sítích poskytovatele (viz. Veřejný závazek aj.). 
 

 
Místo a datum aktualizace 

 
Zlín, 21.03.2024 
 

 


