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   Vážení uživatelé služby, zájemci o službu, rodinní příslušníci a další, 
kteří se chcete dozvědět více o službě Dílna sv. Kláry. 

   Do rukou se Vám dostává brožura, která je určena právě Vám. 

   Chtěly bychom Vás stručně seznámit s tím, jaké služby Dílna sv. 
Kláry nabízí, komu jsou určeny, jak poskytování služby probíhá. 

   V případě, že na některou z Vašich otázek nenajdete odpověď, 
můžete se na nás obrátit. 

 
JAK A KDY NÁS MŮŽETE KONTAKTOVAT?  

PO – PÁ: od 7:00 – 15:00 hod. 

 

VEDOUCÍ SLUŽBY, SOCIÁLNÍ PRACOVNÍK: 

 Štěpánka Musilová, DiS. 

 Tel.:      733 755 938 

 E-mail: stepanka.musilova@znojmo.charita.cz, klára@znojmo.charita.cz 

 Web:       http://znojmo.charita.cz  

 FB:          Dílna sv. Kláry 

  

 
PRACOVNÍCI V SOCIÁLNÍCH SLUŽBÁCH: 

 Vladimíra Konupčíková, Alena Šťavová 

 Tel.:     731 405 521 

 

 



CO SE TADY DOZVÍTE? 

 JAKÝ JE NÁŠ VEŘEJNÝ ZÁVAZEK  
 
 KDO JSME? 

   Jsme sociální služba „sociálně terapeutické dílny“ 
– a jako taková se musíme řídit Zákonem o soc. 
službách č. 108/2006 Sb. Naše služba je jednou ze 
služeb Oblastní charity Znojmo, která spadá pod 
Diecézní charitu Brno. 
 

 DRUH SLUŽBY 

   Naše služba je služba prevence a její forma je ambulantní. Jedná se 
tedy o službu, která je poskytována pouze v budově služby. Služba je 
určena pro osoby, které do služby přijdou osobně. Službu zajišťuje 
vedoucí/soc. pracovník a dvě pracovnice v soc. službách 
s odpovídajícím vzděláním. 

 KAPACITA SLUŽBY 

  Okamžitá kapacita služby je: 16 osob 

To znamená, že v jeden okamžik dokážeme poskytnout službu pro16 
osob.  

 

 KDE NÁS NAJDETE? 
Mikulášské nám. 482/12, 669 02 Znojmo 
 

 
 
 
 
 



 
 JAK TO U NÁS VYPADÁ:  

   Služba má k dispozici prostory 1. patra budovy, v přízemí budovy se 
nachází Centrum denních služeb. 
V prostorách služby se nachází: 
 kancelář pro vedoucí a pracovníky služby  
 individuální místnost určená pro individuální rozhovory, jednání 

se zájemcem, místnost pro zklidnění  
 šatna pro uživatele 
 společenská místnost, zahrnující kuchyň a relaxační kout 
 multifunkční dílna, určená pro pracovní aktivity 
 WC pro pracovníky (prostor pro pračku a další věci určené 

k úklidu) a WC pro uživatele 
 chodba 
 půda 

 

 JAKÉ MÁME CÍLE A POSLÁNÍ 
Cíle a poslání naší služby vyjadřují, proč služba existuje, 

kam směřuje a čeho chce dosáhnout. 
 

 CÍLE:  
 

 Cílem služby je uživatel, který má díky pravidelnému režimu a 
pracovní činnosti stabilizovaný či zlepšený zdravotní stav po 
psychické a fyzické stránce.  

 Cílem služby je uživatel, který ovládá základní pracovní návyky a 
dovednosti. 

 Cílem služby je uživatel, který je soběstačný a dokáže být 
odpovědný za sebe a své jednání. 

 
UŽIVATEL: je osoba, která užívá službu a má ve službě uzavřenou 

písemnou smlouvu. 
 



 POSLÁNÍ 

   Dílna sv. Kláry ve Znojmě poskytuje sociální službu 
lidem s duševním onemocněním, kteří se v důsledku 
své nemoci nemohou uplatnit na otevřeném trhu 
práce. Podporuje uživatele, aby se co nejvíce zapojili 
do společnosti a získali základní pracovní návyky, a to 
prostřednictvím sociálně pracovní terapie. 

 
 

 JAKÉ JSOU NAŠE ZÁSADY A METODY PRÁCE 
Zásadami zachycujeme a vyjadřujeme hodnoty a způsob práce, 

kterými se při práci s uživateli v naší sociální službě řídíme. 
 

 ZÁSADY 
 

 bezplatnost služby – služba je poskytována zdarma 
 dobrovolnost vstupu do služby – nikdo není nucen do ničeho, co 

nechce 
 respekt rozhodnutí - respektujeme uživatelovo rozhodnutí a jeho 

vůli při rozhodování v celém průběhu poskytování služby 
 aktivní spolupráce – aktivitní spolupráce jak uživatele, tak 

pracovníka 
 individuální přístup - s každým uživatelem jednáme individuálně 

podle jeho osobnosti, zdravotního stavu a potřeb, umožňujeme mu 
zvolit si své pracovní tempo, pravidelně zjišťujeme potřeby, přání 
a obavy uživatele a tomu přizpůsobujeme naši práci, individuálně 
plánujeme průběh služby 

 diskrétnost - zachováváme povinnou mlčenlivost a ohleduplnost, 
podle individuálního přístupu se snažíme volit vhodná slova, 
načasování i prostředí. S uživateli jednáme s taktem a pochopením, 
respektujeme jejich soukromí a intimitu, nezveřejňujeme jejich 
jména, diagnózy ani další informace o uživatelích 

 podpora samostatnosti a soběstačnosti - např. vysvětlíme, jak a co 
má učinit, jaké kroky je třeba provést, jak postupovat, při 
vyřizování záležitostí, nácviku dovedností. Není-li schopen sám, 



postupovat, kroky děláme společně, přesto dále podporujeme a 
povzbuzujeme k samostatným úkonům 

 zachování lidské důstojnosti - pracovník uživatele vyslechne, 
respektuje jeho vlastní názor, jedná s ním v úctě a respektu, chrání 
jeho práva. 
 

 METODY PRÁCE 
 sociální práce s jednotlivcem 
 sociální práce s rodinou 
 sociální práce se skupinou 

 
 JAKÉ POSKYTUJEME ZÁKLADNÍ ČINNOSTI  

 
a) pomoc při osobní hygieně nebo poskytnutí 

podmínek pro osobní hygienu: 

 pomoc při běžných úkonech osobní 

hygieny, 

    b) poskytnutí stravy nebo pomoc při zajištění stravy: 
 

 1. zajištění stravy přiměřené době poskytování služby a 

odpovídající věku, zásadám racionální výživy a potřebám 

dietního stravování, 

 2. pomoc při přípravě stravy přiměřené době poskytování 

služby, 

c) nácvik dovedností pro zvládání péče o vlastní osobu, 

soběstačnosti a dalších činností vedoucích k sociálnímu 

začleňování: 

 1. nácvik oblékání a svlékání včetně speciálních 

pomůcek, 



 2. nácvik přesunu na vozík a z vozíku 

d) podpora vytváření a zdokonalování základních pracovních 
návyků a dovedností: 

 
 1. nácvik a upevňování motorických, psychických, 

sociálních a pracovních schopností a dovedností, 

 2. pomoc při obnovení nebo upevnění, zprostředkování 

kontaktu s přirozeným sociálním prostředím 

 Základní sociální poradenství 

 

 KOLIK ZA VYUŽÍVÁNÍ SLUŽBY ZAPLATÍTE 
 

   Služba Dílna sv. Kláry je poskytována 
                                  
                                   BEZ ÚHRADY.  

 
 
 

 PRO KOHO JE NAŠE SLUŽBA URČENA  

Jedná se o skupinu osob, které mohou díky využívání 
služby dosáhnout změn, zlepšení nebo stabilizaci 
svého stavu. 
Cílovou skupinu vymezujeme dle: 

 Zdravotního postižení – základní kritérium cílové skupiny 

 osoby s dlouhodobým duševním onemocněním 
(schizofrenie, afektivní poruchy – např. deprese a úzkostné 
poruchy), které mají stabilizovaný psychický stav a jsou 
v pravidelné péči odborného lékaře (psychiatra). 
 
 



 Dle věku: 

 Věková kategorie uživatelů: 19 – 64 let 
 

 Dle potřebnosti: V jaké nepříznivé sociální situaci vás můžeme 
podpořit?     
 Co to je NEPŘÍZNIVÁ SOCIÁLNÍ SITUACE: Zákon o 

soc. službách 108/2006 Sb. definuje jako: Oslabení nebo 
ztrátu schopností z důvodu věku, nepříznivého zdravotního 
stavu, pro krizovou sociální situaci, životní návyky a 
způsob života vedoucí ke konfliktu se společností, sociálně 
znevýhodňující prostředí, ohrožení práv a zájmů trestnou 
činností jiné fyzické osoby nebo z jiných závažných 
důvodů řešit vzniklou situaci tak, aby toto řešení 
podporovalo sociální začlenění a ochranu před sociálním 
vyloučením. 

 Naše služba definuje nepříznivou sociální situaci pro soby 
s duševním onemocněním takto: 

 omezení možností zapojení do běžné společnosti 

 nedostatku společenského kontaktu 

 absence sociálních vztahů 

 hrozbě sociální samoty 

 nemožnosti stýkat se s podobnou skupinou lidí 

 nedostatku seberealizace 

 omezení v oblastech pracovního uplatnění, bydlení 

 ztrátě schopností a dovedností 

 oslabení soběstačnosti a samostatnosti 

 snížení sebejistoty při pobytu v nechráněném nebo 
neznámem prostředí 

 

 CO MUSÍTE UDĚLAT PRO TO, ABY 
S VÁMI MOHLA BÝT SMLOUVA 
UZAVŘENA  
 



 Domluvit si schůzku, na které získáte hodně informací, ale 
také dostanete hodně otázek. Na schůzku můžete přijít sám 
nebo s doprovodem (rodinným příslušníkem, pracovníkem 
jiné služby, opatrovníkem, známým, kamarádem) 

 Může se stát, že společně zjistíme na základě informací, 
které nám řeknete, že pro vás není služba vhodná – 
vedoucí vám pomůže s hledáním vhodnější služby, formy 
pomoci, která vám pomůže vaši situaci řešit. 

 Může se také stát, že služba nebude mít volnou kapacitu. 
 Budete muset vyřídit některé potřebné dokumenty. 
 Budete muset podepsat smlouvu. 

    Naše služba je poskytována na základě smlouvy o poskytnutí sociální 
služby, která je uzavřena písemně.  
  Písemná smlouva o poskytování sociální služby musí obsahovat: 

a) označení smluvních stran 
b) druh sociální služby 
c) rozsah poskytování sociální služby 
d) místo a čas poskytování sociální služby 
e) výši úhrady za sociální služby sjednanou v rámci výše úhrady 

stanovené v § 73 až 77 a způsob jejího placení, včetně způsobu 
vyúčtování, služba sociálně terapeutická dílna je poskytována 
bezplatně! 

f) ujednání o dodržování vnitřních pravidel stanovených 
poskytovatelem pro poskytování sociálních služeb, 

g) výpovědní důvody a výpovědní lhůty, 
h) dobu platnosti smlouvy 

 
 V KTERÝCH PŘÍPADECH SLUŽBU POSKYTNOUT 

NEMŮŽEME? 
 

 kapacita služby je naplněna  
 zájemce požaduje jinou službu, než je poskytována  
 se zájemcem byla ukončena smlouva o poskytování služby z 

důvodu porušování povinností v době kratší, než šest měsíců  



 VE KTERÝCH DNECH A V JAKÉM ČASE MŮŽETE 
NAŠÍ SLUŽBU VYUŽÍVAT  

PO:  7:30 – 15:00 
ÚT:  7:30 – 15:00 
ST:  7:30 – 15:30  
ČT:  7:30 – 15:00 

                             PÁ:  7:30 – 15:00 
 
Služba není poskytována: 

- ve dnech státem uznaných svátků 
- z provozních důvodů nebo z důvodů vzniklé havarijní situace 

(informace je vždy předem – nejméně týden, vyvěšena na dveřích 
u vstupu do služby a v kalendáři u knihy příchodů a odchodů) 

 

 JAKÝM ČINNOSTEM SE MŮŽETE VĚNOVAT 

   Denní režim ve službě je rozdělen do jednotlivých aktivit, viz. 
tabulka činností – týdenní plán, která je pravidelně aktualizována dle 
potřeb osob, které službu využívají.  

 

 JAKÝ REŽIM JE VE SLUŽBĚ 
NASTAVENÝ  
 

ČASOVÝ 
ROZSAH: 

AKTIVITY DNE: 

7:30 – 9:00 hod. 
Příchod uživatelů do Dílny sv. Kláry/ranní 
sdílení/plány činností s uživateli. 

9:00 – 11:30 hod. 
Aktivity/činnosti služby (viz základní činnosti služby) 
- aktivity vychází z potřeb uživatelů, proto mohou být 
průběžně aktualizovány 

11:30 – 12:30 hod. OBĚDOVÁ PAUZA 



 
 

 OBLASTI POTŘEB, VE KTERÝCH MŮŽETE V RÁMCI 
POSKYTOVÁNÍ SLUŽBY ZÍSKAT PODPORU V NAŠÍ 

SLUŽBĚ. 

 

12:30 – 15:00 hod.  
(středa 15:30 hod.) 

Aktivity/činnosti služby (viz základní činnosti služby) 
- aktivity vychází z potřeb uživatelů, proto mohou být 
průběžně aktualizovány 

 
Během aktivit jsou dle individuálních potřeb přestávky – na kouření, svačinu, 
pití, WC, odpočinek, úklid po práci. 
 

1. Osobní hygiena 2. Zajištění stravování   3. Zvládání běžných 
úkonů péče o vlastní 
osobu 

4. Samostatný 
pohyb 

5. Péče o domácnost 

 

6. Seberealizace 

7. péče o zdraví 
a bezpečí 
(rizika) 

 

8. Zajištění kontaktu 
se společenským 
prostředím 

9. Uplatňování práv a 
oprávněných zájmů a 
obstarávání osobních 
záležitostí 



 OSOBNÍ HYGIENA  
 podpora v informacích jak pečovat o tělo, jak používat 

kompenzační pomůcky  
 

 ZAJIŠTĚNÍ STRAVOVÁNÍ  
 Zajištění a příprava stravy – příprava a vaření jídla, ohřívání 

stravy, servírování  
 Přijímání stravy - najedení, napití, porcování, stolování  

 
 ZVLÁDÁNÍ BĚŽNÝCH ÚKONŮ PÉČE O VLASTNÍ 

OSOBU  
 Podpora při oblékání/svlékání, obouvání/zouvání, informace 

k volbě vhodného oblečení, doplňků, úprava vzhledu, 
informace a podpora při rozhodování, používání 
kompenzačních pomůcek  
 

 SAMOSTATNÝ POHYB  
 Změna polohy – přesun na vozík - židle, pohovka, WC - 

vstávání  
 Pohyb v dílně – podpora při přemisťování předmětů denní 

potřeby, bezpečný pohyb po místnosti/službě (bariéry) 
 

 PÉČE O DOMÁCNOST  
 Nácviky úklidu a údržby domácnosti, péče o ošacení a obuv  
 Technická péče o domácnost – obsluha domácích spotřebičů, 

nakládání s odpady  
 

 SEBEREALIZACE  
 Vzdělávání – získání znalostí a dovedností ve vybrané 

pracovní činnosti  
 Pracovní uplatnění – hledání pracovního uplatnění  



 Oblíbené činnosti – plánování volného času, klubové 
aktivity, čtení, poslech hudby, sledování TV, používání 
internetu, sportovní aktivity, ruční práce, výtvarné činnosti  
 

 PÉČE O ZDRAVÍ  
 Opatření pro zajištění bezpečí – nácviky přivolání pomoci, 

prevence pádu a zdravotních rizik spojených s 
onemocněním, rozpoznání zhoršujícího se zdravotního stavu, 
pomůcky pro zvýšení bezpečí  

 Zdraví – nácviky jednoduchého ošetření, dodržování 
léčebného režimu, dodržování pravidel bezpečnosti a 
ochrany zdraví při práci  

 Zdravá výživa – znalost zásad zdravé výživy  

 
 ZAJIŠTĚNÍ KONTAKTU SE SPOLEČENSKÝM 

PROSTŘEDÍM  
 Společenské kontakty – podpora k navazování a udržování 

přátelských, sousedských a jiných společenských vztahů, 
informace o možnostech a způsobech seznamování  

 Orientace – v čase, místě, osobách, mít informace/podporu 
při strukturování času/činností, podpora při poznávání 
pracovníků, kolegů, rozlišení pracovních dní, znalost cesty 
do služby  

 Komunikace – schopnost srozumitelně se vyjádřit, podpora 
při rozvíjení komunikace  

 Využívání běžných veřejných služeb – mít 
informace/podporu při hledání způsobu dopravy, orientace v 
obchodě, využívání pošty, banky, obecního úřadu, 
restaurace, kina  
 

 UPLATŇOVÁNÍ PRÁV A OPRÁVNĚNÝCH ZÁJMŮ A 
OBSTARÁVÁNÍ OSOBNÍCH ZÁLEŽITOSTÍ  



 Finanční a majetková oblast – poradenství v oblastech: 
hospodaření s finančními prostředky, řešení dluhů/exekucí, 
uzavírání smluv, nakládání s majetkem, využití sociálních 
dávek a jiných výhod  

 Základní doklady – poradenství v oblastech: platné osobní 
doklady  

 Účast na veřejném životě – poradenství v oblastech: 
uplatňování občanských a politických práv  

 Ochrana práv - poradenství v oblastech: ochrana před 
zneužíváním (znalost základních práv v oblasti občanských 
vztahů, uplatňování pomoci ombudsmana, znalost rizika 
zneužití, znalost kontaktů na pomáhající subjekty) 
 
 

 JAKÝM ZPŮSOBEM JE SLUŽBA POSKYTOVÁNA 
 

    STANOVÍTE SI CÍL 
 
 

  Na začátku spolupráce si stanovíte svůj cíl, který bude v souladu 
s cíli služby. Popíšete to, co chcete ve svém životě změnit, abyste žil 
spokojeně, dle vašich představ, co se chcete naučit nebo v čem se 
chcete zlepšit? Společně s pracovníkem si pak vytvoříte individuální 
plán.  
 
                            Co to je INDIVIDUÁLNÍ PLÁN?  
 
   Jedná se o popis toho, jak bude vypadat průběh a rozsah 
poskytování služby, tedy jakým způsobem se společně domluvíme na 
vzájemné spolupráci, tak aby se vám podařilo vaši situaci změnit a 
dosáhl jste svého cíle. Na základě společné spolupráce si naplánujeme 
postup, jednotlivé kroky, na kterých pak budete společně s pracovníky 
pracovat. 
 



 
 
 
 

 
 

                                                                                                                  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 JAKÁ MAJÍ NAŠI UŽIVATELÉ PRÁVA, ALE TAKÉ 
POVINNOSTI  

Práva uživatelů: 
 
1. Uživatel má právo na čisté pracovní prostředí. 
2. Uživatel má právo na bezpečné prostředí. 
3. Uživatel má právo na příjemné a přátelské pracovní 

prostředí. 
4. Uživatel má právo se volně pohybovat v prostorách Dílny i mimo ni. 
5. Uživatel má právo na zachování lidské důstojnosti, osobní cti a dobré pověsti. 
6. Uživatel má právo kouřit před budovou. 
7. Uživatel má právo kdykoliv nahlédnout do své osobní složky a záznamů o 

průběhu služby. 
8. Uživatel má právo svůj individuální plán po domluvě s klíčovým 

pracovníkem kdykoliv změnit, má právo domluvit se s pracovníky na jiné 
činnosti, pokud se zrovna na práci necítí, má právo podílet se na tvorbě 
týdenního plánu dobrovolných společných aktivit. 

9. Uživatel má právo na ochranu osobních údajů. 
10. Uživatel má právo být informován o způsobu a průběhu poskytování služby, 

zásadních změnách v poskytované službě, postupu podávání a vyřizování 
stížností a postupech jednání při vzniku nouzových a havarijních situací. 

PROCES 
INDIVIDUÁLNÍHO 

PLÁNOVÁNÍ

zjišťování 
očekávání, 

přání, potřeb

pojmenování stavu 
změny a plán 

jejího dosažení 
=stanovení cíle 

spolupráce

stanovení kroků, 
zdrojů a rizik

realizace plánu 
= společná 

práce

hodnocení 
průběhu služby -
přehodnocení/zm

ěna/ukončení



11. Uživatel má právo stěžovat si na průběh a kvalitu služby nebo na pracovníky 
a být informován o výsledku projednání své stížnosti. 

12. Uživatel má právo kdykoliv ukončit službu. 
 

Povinnosti uživatelů: 
 
1. Uživatel je povinen udržovat pořádek v dílně, šatně, 

kuchyňce i na WC (při příchodu do Dílny se přezout, 
po ukončení činnosti v dílně po sobě vždy uklidit, umýt a uklidit po sobě 
použité nádobí).  

2. Uživatel je povinen dbát o bezpečnost svou i jiných osob a nesmí nosit do 
Dílny zbraně, nože a jiné nebezpečné předměty a ohrožovat jimi sebe, jiné 
uživatele a pracovníky. Je povinen dodržovat pravidla bezpečnosti práce. 
Pracovat s žehličkou, šicím strojem, elektrickou plotnou, počítačem a tavicí 
pistolí může jen pod dohledem pracovníka. 

3. Uživatel je povinen se chovat tak, aby nenarušoval klidnou atmosféru Dílny a 
nerušil činnost ostatních uživatelů (nechovat se hrubě a agresivně, nevytvářet 
nadměrný hluk, nemluvit přehnaně otevřeně o sexu apod.) 

4. Uživatel je povinen svůj odchod z Dílny nahlásit pracovníkům služby. 
5. Uživatel je povinen dbát o svůj vzhled a čistotu a do Dílny přijít upraven. 
6. Uživatel je povinen dodržovat zákaz kouření a užívání alkoholu a jiných 

návykových látek v prostorách celé budovy. 
7. Uživatel je povinen zapisovat svoji docházku do knihy příchodů a odchodů. 
8. Uživatel je povinen se aktivně podílet na individuálním plánování a průběhu 

sociální služby. 
9. Uživatel je povinen oznámit vedoucímu veškeré změny v osobních údajích do 

15 dnů od jejich vzniku.   
10. Pokud uživatel onemocní nakažlivou chorobou (např. žloutenka, salmonelóza 

apod.), je povinen to neprodleně ohlásit pracovníkům.  
11. Uživatel je povinen každou svou nepřítomnost předem ohlásit vedoucímu 

nebo pracovníkům v sociálních službách. 
 
Jakým způsobem můžete omluvit svoji nepřítomnost ve službě? 

 
Vedoucí služby/sociální pracovník: 733 755 938 
Pracovníci v soc. službách:               731 405 521 
 

  
klára@znojmo.charita.cz, stepanka.musilova@znojmo.charita.cz 

                                                  
  

Dílna sv. Kláry 
 



 

 KDY A ZA JAKÝCH PODMÍNEK S VÁMI BUDE 
SMLOUVA UKONČENA 

Důvody pro ukončení služby: 
 uživatel může smlouvu vypovědět kdykoliv s okamžitou 

platností, bez udání důvodu 
 poskytovatel může smlouvu vypovědět s výpovědní lhůtou 15 

dnů, která počíná běžet prvním dnem následujícím po doručení 
písemné výpovědi uživateli, a to pouze z těchto důvodů: 
o uživatel porušuje své povinnosti vyplývající ze 

smlouvy a pravidel služby 
o uživatel vzhledem ke změně svých možností, schopností a 

přání potřebuje jiný druh služby, 
o zánik služby z důvodů finančních nebo provozních. 

 smlouva může být ukončena v případě, že uživatel nevyužívá 
činnosti služby po dobu delší než 90 dnů 

 smlouva může být ukončena vzájemnou písemnou dohodou 
obou smluvních stran 

 

 JAKÝM ZPŮSOBEM SI MŮŽETE STĚŽOVAT  

    Uživatel služby/zájemce o službu má právo si 
stěžovat. Současně nezávislý zástupce či blízká osoba 
má právo si stěžovat ve prospěch uživatele. 

 Podněty, nápady, připomínky a stížnosti na 
kvalitu nebo způsob poskytování sociálních služeb: 

    Uživatel služby může také dát podnět, připomínku či stížnost jako 
podnět ke zlepšení a zkvalitnění práce a soc. služby osobně na 
poradách s uživateli služby, které probíhají 1x za měsíce (nebo dle 
potřeby). 
    JAKÝM ZPŮSOBEM MŮŽETE STÍŽNOST PODAT: 

 Písemně  
 ústně 



 anonymně 
Podání stížnosti do poštovní schránky: 
Stížnosti na službu mohou osoby vhazovat do schránky služby před 
budovou služby. 
Schránku vybírá 1 x týdně vedoucí služby, která má klíč od schránky. 
Každý příchozí dopis se eviduje v knize přijaté pošty, za kterou 
odpovídá vedoucí služby.  

 
POSTUP PŘI VYŘIZOVÁNÍ STÍŽNOSTÍ UŽIVATELŮ 

(nebo nezávislý zástupce či blízká osoba): 
 
 ”Kniha přání a stížností” – do této ”Knihy” jsou zapisovány veškeré 

připomínky, přání nebo stížnosti na postup pracovníka služby Dílna 
sv. Kláry ze strany uživatelů služeb. Pokud uživatel požaduje 
odpověď na svůj podnět a předá nám adresu, kam vyřízení stížnosti 
zaslat, je mu do 30 dnů zasláno písemné vyjádření sociální 
pracovnice – vedoucí. „Knihu přání a stížností“ uživatel nalezne na 
nástěnce před vchodem do služby. 

 Osobní projednání stížnosti s vedoucí služby – v případě 
připomínek ke kvalitě námi poskytovaných služeb je možné tyto 
připomínky sdělit ústně v sídle služby (Mikulášské nám. 12, 
Znojmo). Na tuto stížnost nemusí vedoucí pracovnice ihned 
reagovat, má pravomoc stížnost řešit do 30 dnů od podání stížnosti. 
Pokud chce daná osoba stížnost sdělit osobně, přítomný pracovník 
v kanceláři, stížnost zapíše do knihy přání a stížnostní. Po příchodu 
vedoucí služby, je stížnost řešena.  

 Stížnost k řediteli Oblastní charity Znojmo – není-li podnět uživatele 
uspokojivě vyřešen výše popsaným způsobem, může se uživatel 
obrátit na ředitele Oblastní charity Znojmo. K osobnímu rozhovoru 
se musí telefonicky nebo osobně objednat. (Mgr. Evžen Adámek 
tel.: 604 294 175, + 420 515 220 768 ) 

 Stížnost k řediteli Diecézní charity Brno nebo ke zřizovateli – není-
li uživatel spokojen ani v případě, že využil postup předcházejících 
bodů, je možné podat písemný podnět k řediteli Diecézní charity 
Brno nebo ke zřizovateli (Biskup brněnský). (Ing. Mgr. Oldřicha 
Haičmana – ředitele Diecézní charity Brno. Kap. Jaroše 9, Brno, 661 
35, tel.: 545 426 610) 



 Konzultace s nezávislým odborníkem – jestliže se nepodaří 
problém, který vznikl v souvislosti s poskytnutím služeb vyřešit 
žádným z výše uvedených způsobů, vedoucí služby navrhne 
možnosti řešit problém s nezávislým odborníkem na danou 
problematiku a předá případně kontakty. 
 

Mezi nezavislé odborníky patří: 
 Veřejný ochránce práv – ombudsman 
 Asociace občanských poraden 
 Český helsinský výbor 

 
 

Kontakty: 
 Vedoucí služby – sociální pracovník, Mikulášské nám. 482/12, 

669 02 Znojmo, 733 755 938 
 Ředitel OCHZ: Mgr. Evžen Adámek, Dolní Česká 1, 669 02 

Znojmo 
 Ředitel DCHB:  Ing. Mgr. Oldřich Haičman, Tř. Kpt.Jaroše 9, 

Brno 
 Ombudsman - Veřejná ochránkyně práv, Údolní 39, Brno, 602 

00, tel.: (+420) 542 542 888, mail: podatelna@ochrance.cz  
 ZŘIZOVATEl: Biskup brněnský, Mons. Ing. Mgr. Pavel 

Konzbul, Dr., Petrov 8, 601 43  Brno  

 

 JAKÝM ZPŮSOBEM ŘEŠÍME NOUZOVÉ A 
HAVARIJNÍ SITUACE 
 

 Havarijní situace – je náhlá situace, která vzniká v souvislosti 
s technickým provozem služby (elektřina, voda..) 

 Nouzová situace – je situace, která je nepředvídatelná a zároveň 
nebezpečná (úrazy, úmrtí, krádež, ..) 

 



A. ÚRAZ ČI ZHORŠENÍ ZDRAVOTNÍHO STAVU PRACOVNÍKA PŘI 
VÝKONU PRÁCE: 

1. Popis:  
Úraz či zhoršení zdravotního stavu pracovníka služby.  
 
2. Řešení: 
1. Zachovejte klid! Nechovejte se zbrkle! Rozmýšlejte, co a jak se 

stalo. 
2. Přivolejte pomoc – vedoucí, jakéhokoliv jiného pracovníka 

v budově, kolemjdoucího apod. 
3. Zkontrolujte pracovníka:   

Dýchá? 
Je při vědomí (reaguje na oslovení?) 
Nekrvácí? 

4. Pokud silně krvácí (krev stříká z rány), nejprve zastavte krvácení – 
stlačte tepnu přímo v ráně nebo přes obvaz, kapesník, utěrku 
apod. Potom zavolejte záchranku:   155 

5. Pokud nedýchá nebo je v bezvědomí, zavolejte záchranku:  155 
a potom poskytněte první pomoc. 
 
PRVNÍ POMOC: 

 Pokud jsme svědky kolapsu postiženého, provádíme POUZE MASÁŽ 
SRDCE, a jen pokud jsme si jisti, že zvládneme i dýchání z plic do plic, 
můžeme do postiženého asi jednou za minutu 2x vdechnout   

 Jsme-li svědky úrazu s následným bezvědomím a poruchou dýchání, 
především UVOLNÍME DÝCHACÍ CESTY (záklonem hlavy, 
vyčištěním úst), a pokud to nepomůže, kombinujeme 30 stlačení ku 2 
vdechům z plic do plic.   

 V OŽIVOVÁNÍ POKRAČUJEME AŽ DO PŘÍJEZDU 
ZÁCHRANNÉ SLUŽBY NEBO DO DOBY, NEŽ POSTIŽENÝ 
ZAČNE REAGOVAT! 



Technika nepřímé masáže srdce: Napjatýma rukama 
rytmicky stlačujeme hrudní kost uprostřed hrudníku (tj. asi 
mezi prsy) do hloubky asi 5 cm, frekvencí asi 2x za sekundu. 

Technika dýchání z plic do plic: nadechneme se, 
zkontrolujeme záklon hlavy, ucpeme postiženého nos, 
odtlačíme bradu a do jeho úst vydechneme tak, až se 
postiženému mírně nadzvedne hrudník 

6. Pokud normálně dýchá, ale je v bezvědomí a jste si jisti, že nemá 
zranění, uložte ho do polohy na boku s hlavou mírně skloněnou 
k zemi a zakloněnou, aby mohl volně dýchat. 

7. Vyčkejte do příjezdu záchranky. 
8. Potom informujte vedoucí (příp. ředitele, pokud se jednalo o úraz 

vedoucí) nebo požádejte pracovníka, který vám pomohl, aby 
vedoucí/ředitele informoval. 
 

3. Prevence: 
- dbát na bezpečnost práce 
- používat ochranné pomůcky 
- v případě zjištění zhoršení zdravotního stavu pracovníka, 

neprodleně oznámit vedoucí služby či jinému pracovníkovi 
- znát kde se nachází telefonní kontakty na záchrannou službu, 

policii, hasiče 
- znát zásady první pomoci 

 
B. KRÁDEŽ  

1. Popis: 
Ztráta majetku uživatele služby (finance, mobilní telefony, 
další elektronika či materiál). 
 
2. Řešení: 
- pokud zjistíte, že došlo k odcizení vašeho majetku či majetku 

služby, okamžitě oznamte událost pracovníkovi služby, který zjistí 



stav, předá informaci vedoucí služby a vedoucí služby přivolá 
policii 

3. Prevence: 
- veškeré cenné věci, elektroniku a finance nenechávejte ležet 

v Dílně bez dozoru 
- za odložené věci služba Dílna sv. Kláry neručí 
- v případě nějakých cenností, je možné během doby, kdy je 

uživatel ve službě uzamknout v kanceláři služby či ve skřínkách 
určených pro uživatele služby 

- neotevírání dveří cizím osobám (otevírat mají v kompetenci 
pouze pracovníci služby) – minimalizace přítomnosti cizích osob 
v prostorách služby 
 

C. AGRESIVNÍ PROJEVY UŽIVATELE: 

1. Popis: 
Agrese verbální mířená do neznáma nebo vůči pracovníkům 
či jiným uživatelům, ničení majetku, fyzické napadení atd.  
 
2. Řešení: 

- pokud si všimnete agresivního chování jiného uživatele, 
upozorněte na to pracovníka služby 

- zachovejte klid 
- nekřičte a nedotýkejte se agresivního člověka 
- zajistěte si vlastní bezpečnost – v případě nebezpečí, nebo pokud 

máte strach, opusťte službu (sedněte si na chodbě, na lavičku 
před budovou apod.).  

- v případě, že se sami budete chovat agresivně jak slovně tak 
fyzicky vůči pracovníkovi, pracovník vás upozorní na chování, 
které porušuje pravidla  

- pokud chování i nadále pokračuje, pracovník vám přestane 
poskytovat službu a odejde 

- v případě, že pracovníkovi neumožníte odejít, pracovník přivolá 
policii 



3. Prevence: 
- vytvářejte si příjemné prostředí pro pracovní aktivity 

 
D. POŽÁR:  

 
   1. Popis:  
Situace, kdy v dílně dojde k požáru a 
k ohrožení osob v ní přítomných. 
 
   2. Řešení: 
- nepropadejte panice a věnujte pozornost pracovnicím služby, 

které předají instrukce, jak postupovat 
- v případě požáru pracovnice odvedou uživatele do bezpečí před 

budovu 
- malý požár (např. doutnající odpadkový koš, ohraničený malý 

plamen) hasí pracovnice služby hasicím přístrojem, který visí na 
chodbě 

- v případě většího požáru přivolá pracovnice služby Hasiče, kteří se 
budou pohybovat v prostorách budovy 
 
   3. Prevence: 
- v celé budově je zakázáno kouřit – mimo prostory k tomu 

vyhrazené (před budovou) 
- nenechávejte zapálenou svíčku bez dozoru 
- dbejte na bezpečnost při práci se zapalovačem a elektrickými 

přístroji 
- každý rok je proveden nácvik požárního cvičení, kterého by se 

měl každý uživatel účastnit 
 

E. EPIDEMIE:  
1. Popis: 
V případě, že se objeví známky akutního virového 
nebo infekčního onemocnění. 



 
2. Řešení: 
- pokud se u vás objeví jakékoliv známky akutního virového 

nebo infekčního onemocnění službu nevyužívejte, nebude vám 
poskytnuta 

- telefonicky kontaktujte pracovnice služby o nepřítomnosti ve 
službě z důvodu onemocnění 
 

    3. Prevence: 
- Myjte si ruce teplou vodou a mýdlem, případně použijte 
dezinfekční prostředek na ruce  

o po každém kašli či kýchnutí  
o pravidelně a opakovaně (po návštěvě míst s velkou 

koncentrací osob - MHD, supermarkety, apod.)  
- Zakrývejte si ústa při kašli a kýchání, použitý kapesník vyhoďte 

do koše. Nekýchejte do holých rukou, Vaše dlaně jsou teplé a 
vlhké a jsou tak optimálním prostředím pro množení virů a 
bakterií a jejich následný přenos a šíření.  

- Vyhněte se rukama kontaktu s obličejem a v oblasti očí - snížíte 
tak riziko přenosu viru prostřednictvím rukou z kontaminovaných 
předmětů. 
 

F. ODCHOD UŽIVATELE ZE SLUŽBY:  

1. Popis: 
- uživatel opustí službu a neohlásí odchod nikomu 

z pracovníků služby a nezapíše odchod do knihy 
příchodů a odchodů 

2. Řešení: 
- v případě odchodu či odběhnutí ze služby (např. koupit si 

svačinu) je nutné nepřítomnost ohlásit jakémukoliv pracovníkovi 
ve službě a zapsat odchod do knihy odchodů a příchodů 

- v opačném případě je uživatel napomenut, že nedodržuje 
pravidla služby 



3. Prevence: 
- pravidelné proškolování uživatelů služby o nutnosti zapisování 

do knihy příchodů a odchodů a informování pracovníků služby o 
nepřítomnosti ve službě 

 

 JAKÝM ZPŮSOBEM ZPRACOVÁVÁME VAŠE 

OSOBNÍ ÚDAJE  

   Tyto informace slouží pro informování osoby, která má uzavřenou 
smlouvu o poskytování sociální služby, o účelu, rozsahu a době 
zpracování jeho osobních údajů, ale i o jeho právech souvisejících se 
zpracováním jejich osobních údajů Poskytovatelem, jako Správcem 
jejich osobních údajů v souladu s článkem 13 nařízení Evropského  
parlamentu a Rady (EU) 2016/679 o ochraně fyzických osob v 
souvislosti se zpracováním osobních údajů a volném pohybu těchto 
údajů a o zrušení směrnice 95/46/ES (toto nařízení bude dále 
označováno jen jako „GDPR“) si Vás dovolujeme informovat, že o Vaší 
osobě zpracováváme osobní údaje, které jste nám poskytl/a.  
 
Které osobní údaje zpracováváme? 

   Jméno a příjmení, bydliště, datum narození, místo poskytování 
služby, údaje o opatrovníkovi (je-li ustanoven)  
 
Kdo je Správcem Vašich osobních údajů a jak jej můžete 
kontaktovat?  

   Správcem Vašich osobních údajů, tedy osobou, která rozhoduje o 
způsobu a účelu zpracování Vašich osobních údajů, je Diecézní 
charita Brno, IČO: 44990260, se sídlem třída Kpt. Jaroše 1928/9, 602 
00, Brno, Černá Pole (dále jen „správce“). Správce můžete 
kontaktovat poštou na adrese sídla, prostřednictvím telefonu na čísle 
545 426 610 nebo prostřednictvím e-mailu na adrese 
reditelstvi@brno.charita.cz. 
 
Za jakým účelem Vaše osobní údaje zpracováváme?  



   Vaše osobní údaje zpracováváme výhradně z titulu plnění zákonné 
povinnosti řádného poskytování sociální služby. Během poskytování 
služby dochází k zápisu dokumentace týkající se služby, záznamu 
průběhu poskytování služby a individuální plánování průběhu služby. 
Dále budou Vaše osobní údaje využity k plnění dalších povinností 
Diecézní charity Brno jako Správce osobních údajů, ve vztahu ke 
kontrolním činnostem poskytování služby vyplývající ze zákona 
108/2006 Sb. Zákona o sociálních službách a z ostatních právních 
norem České republiky. 
 
Na základě čeho je Správce oprávněn Vaše osobní údaje 
zpracovávat?  

   Vaše osobní údaje zpracováváme v souvislosti s plněním našich 
povinností jako Správce poskytování sociální služby na základě 
zákonné povinnosti a pro účely jejího plnění.  
 
Je poskytnutí osobních údajů k těmto účelům zpracování 
zákonným požadavkem?  

   Ano, zpracování osobních údajů v souvislosti s poskytováním sociální služby 
je zákonným požadavkem. V případě, že byste nám osobní údaje neposkytli, 
nemohli bychom danou službu poskytovat.   

 
Jmenoval Správce pověřence pro ochranu osobních údajů?  

   Správce nejmenoval v souladu se svými povinnostmi podle GDPR pověřence 
pro ochranu osobních údajů. 
 
Budou Vaše osobní údaje předávány jiným Správcům?  

   Vaše osobní údaje nebudou předávány jiným osobám, pokud k danému 
předání nedáte písemný souhlas.  
 
Budou Vaše osobní údaje předávány do zemí mimo Evropskou 
unii?  

   Ne, Správce nebude předávat Vaše osobní údaje osobám mimo Evropskou 
unii.  
 
Jak dlouho budou Vaše osobní údaje zpracovávány?  



   Správce osobních údajů bude osobní údaje, zpracovávat, vést a shromažďovat 
po dobu trvání smluvního vztahu ke Správci a poté ještě po dobu 10 let po 
skončení tohoto vztahu z důvodu oprávněných zájmů Správce, pokud z obecně 
závazných právních předpisů nevyplývá lhůta delší.  Po uplynutí této lhůty je 
Správce oprávněn zpracovávat osobní údaje pouze pro účely archivace.  
 
Jaká práva máte v souvislosti se zpracováním osobních údajů?  

   Kdykoli můžete požádat o poskytnutí kopie všech osobních údajů, které o Vás 
zpracováváme. Pokud zjistíte, že Vaše osobní údaje, které zpracováváme, nejsou 
správné, můžete požadovat o jejich opravu. Pokud máte za to, že bychom Vaše 
osobní údaje zpracovávat nadále neměli, můžete požadovat o výmaz Vašich 
osobních údajů. Pokud nebudete s vyřešením Vaší žádosti spokojeni, můžete se 
obrátit se stížností na Úřad pro ochranu osobní údajů. V případech, kdy Vaše 
osobní údaje zpracováváme na základě Vašeho souhlasu, můžete souhlas kdykoli 
odvolat.  
Je naším zájmem zpracovávat osobní údaje zákonně a řádně a nepoškozovat 
Vaše práva.  
 
 

 JAKÝM ZPŮSOBEM ZVEŘEJŇUJEME 

INFORMACE  

 NÁSTĚNKA: 

Nástěnky jsou umístěny v šatně uživatelů a společenské místnosti. 
Vedoucí služby umisťuje informace o provozních záležitostech 
služby, dále informace o pořádaných akcích ve městě Znojmě a okolí, 
dále požární poplachové směrnice. 

 KALENDÁŘ: 

Kalendář je umístěn v šatně uživatelů, vedle knihy příchodů a 
odchodů. Kalendář slouží pro zapisování nepřítomnosti ve službě. 
Vedoucí služby zapisuje plánované uzavření služby. Každý uživatel 
má povinnost do kalendáře nahlížet a zapisovat svoji plánovanou 
nepřítomnost. 

 WEB OBLASTNÍ CHARITY ZNOJMO, FACEBOOKOVÉ STRÁNKY 

SLUŽBY: 



Informace o službě jsou uveřejňovány na webových stránkách 
Oblastní charity Znojmo, v záložce Dílna sv. Kláry. Informace o 
pořádaných besedách, workshopech aj, jsou uveřejňovány na 
facebookové stránce služby – Dílna sv. Kláry a webových stránkách 
Oblastní charity Znojmo. 
 
 
 
 
 
 
 
 

Doufám, že bude brožura pro Vás přínosem a rádi v ní 
zalistujete. 

 

 

 
 

TĚŠÍME SE NA VÁS  
 
 
 


