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INFORMACE O POSKYTOVÁNÍ SOCIÁLNĚ AKTIVIZAČNÍCH 

SLUŽEB PRO RODINY S DĚTMI 

 

PRAVIDLA POSKYTOVÁNÍ SOCIÁLNÍ SLUŽBY 

 
 

Informační materiál pro uživatele Terénní služby rodinám s dětmi 
 

 
Terénní služba rodinám s dětmi je poskytována podle § 65, z. č. 

108/2006 Sb., zákona o sociálních službách, ve znění pozdějších 
předpisů. 

 
 

Adresa: Na Uličce 1617, 765 02, Otrokovice 
Tel.: 737 331 954 

E-mail: tsr@otrokovice.charita.cz 
Vedoucí: Mgr. Ivana Kalmárová 
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Poslání služby 

 

Terénní služba rodinám s dětmi nabízí komplexní pomoc rodinám v nepříznivé životní situaci.  

Podporuje rozvoj schopností a dovedností vedoucích ke zdravému vývoji dětí, usiluje o celkové 

zlepšení podmínek, získání potřebných dovedností, k vytvoření bezpečného prostředí, a podmínek pro 

výchovu dětí a jejich uplatnění v sociálním prostředí.   

 

Cíle služby 

 

Cílem sociální služby je spokojená a fungující rodina, kde dochází k naplňování základních životních 
potřeb dětí a jejich rodičů. Obecný cíl služby je naplňován pomocí konkrétních cílů. 
(Konkrétní cíle vychází ze základních činností sociálně aktivizační služby dle § 30 Vyhlášky č. 
505/2006 Sb. =  vyhláška, kterou se provádějí některá ustanovení zákona o sociálních službách). 
 
a) výchovné, vzdělávací a aktivizační cíle: 
1. pracovně výchovná činnost s dětmi, 
2. pracovně výchovná činnost s dospělými, například podpora a nácvik rodičovského chování včetně 
vedení hospodaření a udržování domácnosti, podpora a nácvik sociálních kompetencí v jednání na 
úřadech, školách, školských zařízeních, 
3. nácvik a upevňování motorických, psychických a sociálních schopností a dovedností dítěte, 
4. zajištění podmínek a poskytnutí podpory pro přiměřené vzdělávání dětí, 
5. zajištění podmínek pro společensky přijatelné volnočasové aktivity, 
b) zprostředkování kontaktu se společenským prostředím: 
1. doprovázení dětí do školy, školského zařízení, k lékaři, na zájmové aktivity a doprovázení zpět (ve 
výjimečných případech), 
c) sociálně terapeutické cíle: 
1. socioterapeutické činnosti, jejichž poskytování vede k rozvoji nebo udržení osobních a sociálních 
schopností a dovedností podporujících sociální začleňování osob, 
d) pomoc při uplatňování práv, oprávněných zájmů a při obstarávání osobních záležitostí: 
1. pomoc při vyřizování běžných záležitostí, 
2. pomoc při obnovení nebo upevnění kontaktu s rodinou a pomoc a podpora při dalších aktivitách 
podporujících sociální začleňování osob. 
 

Cílová skupina 

 

Rodiny nebo osamělí rodiče s dětmi, těhotné ženy z Otrokovic a obcí v ORP Otrokovice (Bělov, 

Halenkovice, Komárov, Napajedla, Oldřichovice, Otrokovice, Pohořelice, Spytihněv, Tlumačov, 

Žlutava). 

 

Do okruhu osob, kterým je sociální služba určena, patří taktéž nezaopatřené děti a mládež do 26 let 

věku při soustavné přípravě na budoucí povolání, které žijí v rodinách dlouhodobě ohrožených 

společensky nežádoucími jevy. 

 

Čas, místo a forma poskytované služby 

 

Provozní doba sociální služby 

Sociální služba je poskytována každý pracovní den v čase od 8 do 16:30 hodin, po domluvě s 

pracovníkem a v závažných situacích lze sociální službu poskytnou i v jiném čase. Pravidelnost 

návštěv a délka spolupráce vychází z individuální potřeby rodiny 

 

Kapacita sociální služby 

Okamžitá kapacita služby je v jednu chvíli 6 rodin.  

 

Forma sociální služba 

Terénní forma – po předchozí domluvě v místě bydliště klienta, případně podle domluvy s klientem na 

jiném místě  
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Základní činnosti služby 

 
a) výchovné, vzdělávací a aktivizační činnosti:  
1. pracovně výchovná činnost s dětmi,  

2. pracovně výchovná činnost s dospělými, například podpora a nácvik rodičovského chování včetně 

vedení hospodaření a udržování domácnosti, podpora a nácvik sociálních kompetencí v jednání na 

úřadech, školách, školských zařízeních; přitom alespoň 70 % těchto činností je zajišťováno formou 

terénní služby,  

3. nácvik a upevňování motorických, psychických a sociálních schopností a dovedností dítěte,  

4. zajištění podmínek a poskytnutí podpory pro přiměřené vzdělávání dětí,  

5. zajištění podmínek pro společensky přijatelné volnočasové aktivity.  

 

(Např. činnosti s dětmi zaměřené na rozvoj jejich motorických, psychických a sociálních dovedností, 
podávání informací o potřebách dítěte s ohledem na věk, plánování režimu dne, podpora rodiče při 
školní přípravě dítěte a v komunikaci se školou, pomoc při zajištění běžného chodu domácnosti). 
 

b) zprostředkování kontaktu se společenským prostředím:  

doprovázení dětí do školy, školského zařízení, k lékaři, na zájmové aktivity a doprovázení zpět. 

 

(Např. zprostředkování kontaktu se sociálním prostředím rodičů s dětmi – návštěva kulturních akcí, 
rodinných a mateřských center apod.) 
 

c) sociálně terapeutické činnosti:  

socioterapeutické činnosti, jejichž poskytování vede k rozvoji nebo udržení osobních a sociálních 

schopností a dovedností podporujících sociální začleňování osob.  

 

(Např. podpora vtahů a komunikace v rodině, podpora při řešení situace, pomoc s vyhledáním 
dostupného řešení.) 
 

d) pomoc při uplatňování práv, oprávněných zájmů a při obstarávání osobních záležitostí:  

1. pomoc při vyřizování běžných záležitostí,  

2. pomoc při obnovení nebo upevnění kontaktu s rodinou a pomoc a podpora při dalších aktivitách 

podporujících sociální začleňování osob. 

(Např. možnost doprovodů k lékaři, do institucí, na úřady vč. nácviků jednání, podpora komunikace 
v rámci rodiny, případně při předávání dětí, zprostředkování odborného poradenství, základní dluhové 
poradenství, podpora při vytvoření finančního rozpočtu, pomoc při vyplňování formulářů, psaní 
životopisů.) 
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Zásady poskytování sociální služby 
 
Základní zásady dle zákona č. 108/2006 Sb., o sociálních službách 
  
(1) Každá osoba má nárok na bezplatné poskytnutí základního sociálního poradenství (§ 37 odst. 2) o 
možnostech řešení nepříznivé sociální situace nebo jejího předcházení. 
  
 (2) Rozsah a forma pomoci a podpory poskytnuté prostřednictvím sociálních služeb musí zachovávat 
lidskou důstojnost osob. Pomoc musí vycházet z individuálně určených potřeb osob, musí působit na 
osoby aktivně, podporovat rozvoj jejich samostatnosti, motivovat je k takovým činnostem, které 
nevedou k dlouhodobému setrvávání nebo prohlubování nepříznivé sociální situace, a posilovat jejich 
sociální začleňování. Sociální služby musí být poskytovány v zájmu osob a v náležité kvalitě takovými 
způsoby, aby bylo vždy důsledně zajištěno dodržování lidských práv a základních svobod osob. 
 
Zásady Terénní služby rodinám s dětmi 
 
Bezpečí 
Poskytovatel služby je povinen zachovat mlčenlivost o všech skutečnostech, se kterými se setká při 
výkonu svého povolání, a to i po skončení pracovně právního vztahu. Výjimky stanoví platná 
legislativa. Klienti mohou vystupovat i anonymně bez udání osobních údajů. Poskytovatel jedná tak, 
aby chránil důstojnost a lidská práva všech členů rodiny, respektoval právo na soukromí a důvěrnost 
sdělených informací. Spolupráce s uživateli probíhá na základě svobodné vůle, uživatel tedy 
spolupracuje zcela dobrovolně. Komunikace by měla být otevřená, jasná a transparentní, aby klienti 
mohli plně porozumět poskytovaným službám. 
 
Přirozenost prostředí 
Terénní služba je v maximální možné míře poskytována v přirozeném prostředí rodiny. Pokud si 
uživatel nepřeje, aby pracovník sociálně aktivizační služby docházel do domácnosti, lze zvolit 
náhradní variantu dle potřeby klienta. Individuální přístup v přirozeném prostředí umožňuje 
respektovat jedinečné vlastnosti každého uživatele a zohlednit jeho zkušenosti a stávající životní 
situaci při řešení jeho nepříznivé situace. 
 
Bezplatnost služby 
Sociální služba pro rodiny s dětmi je sociální službou poskytovanou bez finanční úhrady. 
 
Respekt, nestrannost a partnerský přístup 
Poskytovatel respektuje osobnost klienta, jeho individualitu, důstojnost, přání a potřeby, právo na 
vyjádření vlastní vůle ve všech oblastech poskytované služby, a to například formou připomínek nebo 
stížnosti v případě nespokojenosti se službou. Služba je poskytována cílové skupině bez ohledu na 
původ, rasu, barvu  pleti, etnickou příslušnost, zdravotní stav, majetkové a finanční poměry, vzdělání, 
sexuální orientaci, náboženské a politické přesvědčení. 
 
 
Profesionalita, odbornost a návaznost služeb 
Poskytovatel usiluje o poskytování kvalitní služby na profesionální úrovni. Důraz je kladen na 
vzdělávání a odbornost pracovníků a na zvyšování a prohlubování kvalifikace. Terénní pracovníci 
spolupracují s dalšími organizacemi a institucemi a zprostředkovávají kontakty s dalšími 
kompetentními subjekty, které pomáhají uživatelům při řešení nepříznivé životní situace. 
 
Nezávislost na službě 
Služba je poskytována takovým způsobem, aby uživatel nebyl na službě závislý; je motivován k řešení 
své situace. Terénní pracovníci motivují uživatele k využívání vlastních zdrojů, aby se stali nezávislými 
na pomoci zvenčí a byli dostatečně soběstační při řešení svých problémů. Důraz je kladen na aktivní 
působení na uživatele, posilování jeho sociálního začlenění, podporu rozvoje jeho samostatnosti 
a motivaci k takovým činnostem, které nevedou k dlouhodobému setrvávání nebo prohlubování 
nepříznivé sociální situace. 
 

https://ppropo.mpsv.cz/zakon_108_2006#f3010226


 

 5 

 

Kontakty na pracovníky Terénní služby rodinám s dětmi 

 

Vedoucí a sociální pracovnice Terénní služby rodinám s dětmi 
 

Mgr. Ivana Kalmárová  

737 331 954 

ivana.kalmarova@otrokovice.charita.cz 

  

Sociální pracovnice 

 

Mgr. Andrea Běťáková  

734 435 249 

andrea.betakova@otrokovice.charita.cz  

  

Mgr. Eliška Mikulková  

731 069 400 

eliska.mikulkova@otrokovice.charita.cz 

  

Bc. Petra Tomšů  

739 003 116 

petra.tomsu@otrokovice.charita.cz 

 

Mgr. Martina Pastorčáková 

739 003 115 

martina.pastorcakova@otrokovice.charita.cz 

 
Bc. Sylvie Tučková 
739 113 245 
sylvie.tuckova@otrokovice.charita.cz 
 

mailto:ivana.kalmarova@otrokovice.charita.cz
mailto:andrea.betakova@otrokovice.charita.cz
mailto:eliska.mikulkova@otrokovice.charita.cz
mailto:petra.tomsu@otrokovice.charita.cz
mailto:martina.pastorcakova@otrokovice.charita.cz
mailto:sylvie.tuckova@otrokovice.charita.cz
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Stížnosti na kvalitu nebo poskytování sociální služby  
 
Stížnost  
- vyjádření nespokojenosti vyžadující odezvu, 
- podání, v němž je projevena nespokojenost s kvalitou sociální služby nebo způsobem poskytování 
sociální služby, při kterém dochází k porušování práv uživatele nebo povinností poskytovatele.  
 
Kdo může podat stížnost: 
-  osoba, které je nebo byla poskytována sociální služba, 
-  zákonný zástupce, opatrovník nebo podpůrce osoby, které je nebo byla poskytována sociální 
služba, 
-  osoba blízká, nemůže-li stížnost podat osoba, které je nebo byla sociální služba poskytována, s 
ohledem na svůj zdravotní stav nebo proto, že zemřela, 
-  osoba zmocněná osobou, které je nebo byla poskytována sociální služba, 
-  člen domácnosti osoby, které je nebo byla poskytována sociální služba, oprávněný k zastupování 
této osoby podle občanského zákoníku, nebo 
-  zaměstnanec poskytovatele sociálních služeb 
(dále jen „stěžovatel“). 
 

Na co je možné si stěžovat: 
- na poskytování sociálních služeb, na porušování práv klienta nebo jeho rodinných příslušníků, na 
kvalitu nebo způsob poskytování služby.  
 
Jakým způsobem je možné si stěžovat: 
Stížnost se podává poskytovateli sociálních služeb, proti kterému směřuje, a to ve lhůtě 1 roku ode 
dne, kdy nastala skutečnost, která je předmětem stížnosti.  
 
Stížnost lze podat: 
- osobně, telefonicky, e-mailem/datovou schránkou, 
- písemně – dopisem na adresu Na Uličce 1617, Otrokovice 765 02, případně přímým vhozením do 
poštovní schránky, která je umístěna u vchodu do Charitního domova, 
- písemně předáním do rukou sociálního pracovníka/vedoucího služby/ředitele organizace,  
- anonymně - stěžovatel má možnost využít poštovní schránku umístěnou u vstupních dveří 
Charitního domova. Napsal lze anonymně taktéž přes webové stránky Charity Otrokovice v sekci 
„Napište řediteli“.    
S výsledkem prošetření anonymně podané stížnosti je uživatel informován neadresně formou 
informace v aktualitách na webových stránkách organizace.  
 
Komu lze podat stížnost: 
 
- pracovníkům sociální služby – pracovníci jsou proškoleni ve věci přijímání stížností, stížnost 
následně předají vedoucí/mu sociální služby, případně řediteli organizace, 
- vedoucí/mu sociální služby,  
- řediteli/ce Charity Otrokovice, 
- řediteli/ce Arcidiecézní charity Olomouc, Křížkovského 11, 771 01 Olomouc  
- Arcibiskupovi olomouckému, Wurmova 9, 771 01 Olomouc  
- Ochránce lidských práv – Údolní 39, 602 00 Brno  
- Český helsinský výbor, Jelení 5/199, 118 00 Praha 1  
 
Nesouhlasí-li stěžovatel s vyřízením stížnosti nebo nebyla-li stížnost vyřízena ve stanovené lhůtě, 
může ve lhůtě 60 dnů ode dne doručení informace o způsobu jejího vyřízení nebo od uplynutí 
stanovené lhůty požádat prověření vyřízení této stížnosti Ministerstvo práce a sociálních věcí 
české republiky (Na Poříčním právu 1/376, 128 01 Praha 2); v žádosti stěžovatel uvede důvod, proč 
žádá o prověření vyřízení stížnosti. 
 

Poskytovatel sociálních služeb je povinen vyřídit stížnost do 30 dnů ode dne, kdy mu byla doručena. 
Uživatel je o průběhu šetření, výsledcích a případné nápravě ve stanovené lhůtě písemně informován 
a to formou, kterou si sám zvolil 
Stěžovateli je na jeho žádost umožněno nahlížet do dokumentace, kterou vede poskytovatel o 
stížnosti, a pořizovat z ní kopie nebo výpisy. 
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PRAVIDLA  poskytování Terénní služby rodinám s dětmi 

 

Práva a povinnosti poskytovatele: 

 
Pracovníci poskytovatele jsou povinni poskytovat služby zodpovědně v souladu se 
zákonem č. 108/2006 Sb., o sociálních službách a v souladu se standardy kvality 
poskytovatele. Každé osobě, která o to požádá, jsou pracovníci povinni poskytnout 
bezplatně základní sociální poradenství.  
 
Pracovníci poskytovatele jsou povinni zachovávat rovný přístup ke každému bez 
ohledu na věk, pohlaví, rasu, národnost, víru, politickou či názorovou orientaci. Jsou 
taktéž povinni komunikovat bez vulgarit a v souladu s pravidly slušného chování.  
 
Pracovníci poskytovatele jsou povinni zachovávat mlčenlivost o veškerých 
skutečnostech týkajících se uživatele. Výjimky stanovuje zákon. Pracovníci jsou povinni 
respektovat soukromí rodiny. 
 
Pracovníci poskytovatele jsou povinni respektovat práva uživatelů a jejich přání 
vedoucí k řešení jejich životní situace.  
 
Pracovníci poskytovatele jsou povinni dodržovat zásady bezpečnosti a ochrany 
zdraví při poskytování služby, které vyplývají z charakteru poskytované činnosti, včetně 
předpisů hygienických.  
 
Pracovníci poskytovatele jsou povinni přicházet na schůzku s uživateli připraveni a 
pracovat ve prospěch uživatelů v souladu se standardy profesionality a právními 
předpisy. 
 
Poskytovatel je povinen řešit stížnosti na kvalitu služby v souladu se standardy kvality 
poskytovatele. 
 
Pracovníci poskytovatele mají právo na slušné jednání ze strany uživatele, vulgární 
jednání a jakékoliv jednání sexuální povahy vyjádřeno slovně, písemně, vizuálně nebo 
fyzicky může být důvodem k okamžitému ukončení poskytování sociální služby a 
k výpovědi smlouvy ze strany poskytovatele.  
 
Práva a povinnosti uživatele (členů rodiny s dětmi):  
 
Uživatel má právo na poskytování kvalitní sociální služby dle uzavřené smlouvy 
a v souladu se zákonem č. 108/2006 Sb., o sociálních službách, a v souladu se 
standardy kvality poskytovatele.  
 
Uživatel má právo na poskytování sociální služby dle individuálních potřeb, na základě 

vyhodnocení jeho sociální situace a s ohledem na individuální plán, na jehož tvorbě se 

uživatel sám podílel. Uživatel je povinen aktivně spolupracovat na plnění svých cílů 

 
Uživatel má právo na slušné jednání ze strany pracovníků poskytovatele a na 
respektování jeho názoru a přání.  
 
Uživatel má právo nahlížet do spisové dokumentace. 
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Uživatel je povinen dodržovat uzavřenou písemnou nebo ústní SMLOUVU. Smlouvu 
lze měnit pouze Dodatkem ke smlouvě. S obsahem smlouvy je povinen se uživatel 
seznámit, poskytovatel je povinen zodpovědět otázky týkající se smlouvy s ohledem na 
jeho zdravotní stav a jeho možnosti. Uživatel má pak právo smlouvu kdykoliv vypovědět 
a to i bez udání důvodu, poskytovatel může vypovědět smlouvy na základě předem 
daných důvodů s výpovědní lhůtou 14 dní od doručení, případně od zápisu do spisové 
dokumentace z následujících důvodů: 
- uživatel porušuje své povinnosti vyplývající ze SMLOUVY a PRAVIDEL,  
- zánik služby z důvodů finančních nebo provozních,  
- uživatel přestal splňovat kritéria pro poskytování služby Terénní služby rodinám s dětmi. 
 
Smlouva může být ukončena taktéž na základě vzájemné dohody mezi uživatelem a 
poskytovatelem. Výpovědní lhůta může být Poskytovatelem v odůvodněných případech, 
zkrácena až na jeden pracovní den od doručení písemné výpovědi uživateli. Jedná se o 
situace, kdy došlo k hrubému porušení smlouvy. Za hrubé porušení smlouvy je 
považováno fyzické nebo verbální napadení pracovníků. 

Uživatel je povinen být přítomen v domácnosti v době, kdy je v domácnosti přítomen 
pracovník poskytovatele.   
 
Uživatel je povinen dodržovat domluvené termíny schůzek s pracovníkem a plnit 

dohody směřující k naplení cílů. V případě, že uživatel potřebuje změnit termín schůzky, 

kontaktuje poskytovatele s předstihem a domluví si náhradní termín.  

 
Uživatel je povinen umožnit pracovníkovi bezpečný pobyt v domácnosti (např. 
zajištěním domácího zvířete).  V případě, že nastanou při spolupráci s uživatelem 
okolnosti, které vyvolávají v pracovníkovi služby pocit ohrožení, má pracovník možnost 
službu okamžitě ukončit.  
 
Uživatel je povinen oznámit pracovníkovi jakékoli onemocnění, které může být 
nakažlivé, případně se vyhnout osobnímu setkání s pracovníkem, a domluvit se na 
alternativní formě poskytnutí služby (např. telefonicky, online). 
 
Klient se zavazuje, že v době poskytování služby nebude pod vlivem alkoholu ani 
návykových látek (vyjma cigaret, kávy či čaje). V opačném případě má pracovník 
možnost schůzku nerealizovat. 
 
Uživatel má právo si na kvalitu služby stěžovat, a to taktéž anonymně. Může taktéž 
vznášet podněty a připomínky. Uživatel má právo stěžovat si vedoucímu pracovníkovi 
Terénní služby rodinám s dětmi, případně taktéž řediteli Charity Otrokovice. Stížnosti 
jsou evidovány a řešeny v souladu s metodickým pokynem a směrnicí Charity 
Otrokovice.  
 

 

S pravidly Terénní služby rodinám s dětmi jsem byl seznámen a souhlasím s nimi. 

 

 

V …………………………, dne ……………….. 

 

Podpis  ………………………………… 


