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Vnitrni pravidla pro poskytovani pecovatelské sluzby
(dale jen ,,Vnitini pravidla“)

Zakladni udaje
Organizace: Oblastni charita Chrudim, Skolni namésti 56, 537 01 Chrudim, IC 434 98 485 (dale jen
»poskytovatel“)

Statutarni zastupce organizace: Bc. Alena Peremska, MHA, reditelka
Vedouci pecovatelské sluzby: Katefina Tlusta, DiS.
Telefonické kontakty na socidlni pracovniky: 732 382 895

Dostupnost socialni sluzby
Pecovatelska sluzba je poskytovana celoro¢né, 7 dnli v tydnu, 24 hodin denné, dle personalnich a
kapacitnich moZnosti poskytovatele.

Forma sluzby - terénni, tzn. sluzba je poskytovana v domacnosti klienta

I Uvodni ustanoveni

1. Tato Vnitfni pravidla upravuji zakladni podminky a pravidla poskytovani pecovatelské sluzby
Oblastni charity Chrudim (ddle jen poskytovatele) a jsou zavaznd pro vsechny klienty.

2. Tato VnitFni pravidla jsou k dispozici v kancelafi vedouci sluzby a na webu poskytovatele.

3. Klientovi jsou tato Vnitfni pravidla predana v pisemné podobé vden podpisu smlouvy o
poskytovani pecovatelské sluzby. Soucasné je klient seznamen s jejich obsahem socialnim
pracovnikem, vedoucim sluzby V pfipadé zmény téchto Vnitfnich pravidel je klient stouto
zménou bez zbyteéného odkladu prokazatelné sezndmen, a to osobné pecovatelem, telefonicky
socialnim pracovnikem, vedoucim sluzby pfipadné prostrednictvim e-mailu, ktery klient poskytl
a ktery je uveden v pisemné dokumentaci klienta.

4. Organizace zpracovava osobni a citlivé Udaje v souladu s Nafizenim Evropského parlamentu a
Rady (EU) 2016/679 ze dne 27. dubna 2016 o ochrané fyzickych osob v souvislosti se zpracovanim
osobnich Udajt a o volném pohybu téchto Udajl a o zruseni smérnice 95/46/ES (obecné nafizeni
o ochrané osobnich udajli; dale jen ,GDPR“) a dale v souladu s relevantnimi vnitrostatnimi
pravnimi predpisy v oblasti ochrany osobnich tdaji. Organizace shromaZduje a zpracovava
osobni Udaje pouze v souladu se stanovenymi Ucely, v rozsahu a po dobu nezbytnou pro naplnéni
téchto stanovenych uceld.
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Il. Socidlni péce

1. Poskytovatel se zavazuje poskytovat klientovi bezplatné zakladni socialni poradenstvi.

2. Klient ma pravo pozadat poskytovatele o kterykoliv iUkon z niZze uvedenych zakladnich ¢innosti pfi
poskytovani pecovatelské sluzby dle ustanoveni § 40 zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach,
ve znéni pozdéjsich predpisu:

a) pomoc pri zvladani béznych ukonl péce o vlastni osobu

b) pomoc pii osobni hygiené nebo poskytnuti podminek pro osobni hygienu

c) poskytnuti stravy nebo pomoc pfi zajisténi stravy

d) pomoc pfi zajisténi chodu domacnosti

e) zprostiedkovani kontaktu se spolec¢enskym prostiedim

f)  pomoc pfi zajisténi bezpedi a mozZnosti setrvani v pfirozeném socialnim prostredi

g) pomoc pti uplatiovani prav, opravnénych zajmu a pfi obstaravani osobnich zalezZitosti

3. Nad ramec vyse uvedenych ¢innosti mohou byt klientovi po vzajemné dohodé s poskytovatelem

zajiStény nize uvedené fakultativni ¢innosti:
a) Doprava klient(l sluzebnim vozidlem
b) Pomoc pfi pfipravé véci v souvislosti se stéhovanim do pobytového zafizeni socidlnich
sluzeb
c) Kadernické sluzby
d) Masaze
Klienti tyto sluzby mohou a nemusi vyuZivat. Uhrada za fakultativni ¢&innosti je stanovena v plné
vySi nakladd na tyto sluzby.
Konkrétni rozsah, frekvence a pribéh zdkladnich a fakultativnich cinnosti je podrobné
rozpracovan v Individudlnim planu klienta (dale jen ,,IP“), jenZ je vypracovan pfi uzavieni smlouvy
o poskytovani pecovatelské sluzby na zdkladé jeho aktudlnich potreb, schopnosti a osobnich cild,
a to s ohledem na kapacitni a personalni moznosti poskytovatele.

lll.  Planovani prubéhu socialni sluzby

1. Cilem planovani pribéhu socidlni pée je nastavit a nasledné poskytovat takové uUkony
pecovatelské sluzby, které klient nezvladne vykonavat sdm, nebo s ohledem na sv(ij zdravotni stav
vykondvat nemf(ze. Tim pom(Ze pecovatelska sluzba setrvat klientovi co nejdéle v jeho pfirozeném
domacim prosttedi.2.Klient mlze v pribéhu poskytovani sluzby pozadat pozadd o zménu rozsahu,
frekvence sjednanych uUkon(, a to osobné pecovateli nebo na vySe uvedenych telefonickych
kontaktech. Ndvrh na Upravu rozsahu, frekvence sjednanych udkonl nebo uUpravu péce, mize
navrhnout i poskytovatel, a to vzhledem ke zméné nepfiznivé socidlni situace klienta po vzajemné
dohodé s nim. Dojednany pribéh se zaznamena v jeho IP. Cilem planovani péce je pfizplsobit socidlni
sluzbu aktudlnim potfebam, schopnostem a osobnim cilim klienta, a to s ohledem na moznosti
poskytovatele.3. Na spolupraci pfi planovani péce se mohou podilet osoby blizké, opatrovnik,
zmocnénec Ci zastupujici ¢len domdcnosti. Klientovi je urcen klicovy pracovnik z fad pracovnik(
poskytovatele. Klient ma prdvo pozadat o zménu klicového pracovnika. Klicovy pracovnik je
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pracovnik, ktery je s klientem v pravidelném kontaktu. Pfi pridélovani klicového pracovnika klienta,
je nahlizeno na vytiZzenost jednotlivych pracovnikd. Kli¢ovy pracovnik spolupracuje se socidlnim
pracovnikem na vypracovani, realizaci a pravidelnou aktualizaci IP, aktivné si v§ima zajmU a potieb
klienta. Podporuje klienta v samostatném mysleni, rozhodovdni, uplatiovani jeho vlastni vile.
Planuje s klientem poskytovanou sluzbu.

4, IP je souédsti dokumentace klienta vedené poskytovatelem.

5. Klient, pfipadné osoby, které klient urcil ve svém IP, maji moZnost nahlizet do socidlni
dokumentace tykajici se jeho osoby. Dokumentaci mu na vyzadani preda k nahlédnuti socialni
pracovnik, nebo vedouci sluzby.

6. Klient mad moZnost pozadat o zménu klicového pracovnika u vedouciho sluzby na tel.:
731 619 782, nebo na e-mailové adrese: katerina.tlusta@cr.hk.caritas.cz

IV. ZajisSténi sluzby

1. Sluzby v domadcnosti se provadéji pouze za pritomnosti klienta, prichod pecovatelky
poskytovatele ke klientovi je stanoven orientaéné.

2. Pfi poskytovani sluzeb se pracovnici poskytovatele stfidaji dle technickych a persondlnich
moznosti organizace, a to i s ohledem na vzajemnou zastupitelnost. Klientovi tak nelze zajistit
pridéleni stalého pecovatele. PeCovatelé mohou byt jak Zeny, tak muzi.

3. Na poskytovani sluzeb socidlni péce se mohou podilet i osoby ziskavajici zpUsobilost k vykonu
povolani socidlniho pracovnika, pracovnika v socidlnich sluzbach nebo jiného odborného
pracovnika, a to véetné nahlizeni do socidlni dokumentace Toto klient m{ize odmitnout.

4. Sklientem je dojednan zpUsob vstupu pecovatele do domdacnosti nutny pro vykon sluzby, napf.
otevieni domdcnosti povéfenou osobou, schranka na klice, elektrické dalkové ovladani, Cip, klice
aj. (dale jen ,ptedmét pro vstup”). Je-li nezbytné nutné pro vstup pecovatele do domacnosti
klienta svéfit mu predmét pro vstup, napt. kdyz je klient imobilni a bydli sam, poskytne klient
nezbytny pocet kusti daného predmétu, vSe uvedeno v IP klienta. Pfedani predmétu pro vstup
poskytovateli je zaznamenano ve formulafi ,Potvrzeni o prevzeti a vraceni predmétu pro vstup”
a je podepsano klientem a poskytovatelem. V pripadé umrti klienta je predmét pro vstup vracen
poskytovatelem na zakladé protokolu kontaktni osobé klienta.

5. Pokud je vdomacim prostredi klienta instalovana kamera ¢i jiné sledovaci zafizeni, je nutné o
této skutecnosti informovat socialniho pracovnika.

V. Prava a povinnosti klienta a poskytovatele
1. Klient je povinen:

a) Platit dhradu za poskytnuté sluzby v terminech stanovenych smlouvou.

b) Chovat se k pracovniklim pecovatelské sluzby spolecensky ptijatelnym zplsobem, vytvofit jim
bezpecné a vyhovujici prostiedi (prostfedi nesmi byt zakourené, hmyzem zamorena domacnost,
vyskyt svrabu, domdacnost nadmiru znecisténd odpadem a vykaly). V téchto pfipadech muze
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poskytovatel doCasné nebo trvale odmitnout poskytnuti sluzby, pokud neni mozné situaci v
kratkém Case napravit. Konkrétni specifikace je uvedena ve Vnitfnich pravidlech.

c) Nahl3sit kazdé vazné a infekéni onemocnéni, kterym trpi on nebo ¢len jeho domacnosti (napf.
infekce prfenosna kapénkami, zhorSeni psychického stavu, pfitomnost cizopasného hmyzu,
parazitdrni onemocnéniapod.). Po dobu trvani infekce ma poskytovatel pravo poskytovani socidlni
sluzby prerusit, pokud klient nezajisti funkéni opatfeni pro ochranu poskytovatele pred nakazou
infekci. S klientem udrzuje telefonicky kontakt az do doby jeho doléceni. Situace je s kazdym
klientem projednana individualné.

d) Oznamit poskytovateli odhlaseni sluzby dle smlouvy

e) Byt pritomen v misté poskytovani sluzby

f)  Umoznit pracovnikovi vyuzit WC, umyvadlo. Pokud toto klient neumozni, mize byt sluzba
predcasné ukoncena

g) Umoinit pracovnikiim poskytovatele vstup do mista poskytovani pecovatelské sluzby.

h) Oznamit poskytovateli jakékoliv zmény, které se dotykaji poskytovani socialni sluzby (napft.
zménu osobnich Gdajl, zménu poZadovanych Ukonu, poZzadovaného rozsahu sluzby, planované
preruseni sluzby, zménu kontaktu ¢i kontaktnich osob) ¢i zmény tykajici se obsahu této smlouvy
(napt. jmenovani opatrovnika apod.).

i)  Umoznit pfitomnost pfislusSného pracovnika poskytovatele za ucelem zjisténi kvality
poskytované sluzby, socidlniho Setfeni ¢i prehodnoceni IP klienta (socidlniho pracovnika,
vedouciho sluzby).

i)V pfipadé pozadavku na sjednani dopravy a doprovodu pecovatelskou sluzbou, zajisténi
pochlzky ¢i mimoradného nakupu, nebo pozadavku na obnoveni prerusené sluzby je klient
povinen nahlasit poZzadovany termin 14 kalendarnich dni dopfedu, jinak nelze zarucit zajisténi
ukonu.

k) Zajistit si a pouzivat pfi poskytnuti sluzby vhodné kompenzaéni pomicky (polohovaci lGzko,
zveddk, mechanicky vozik apod.) v pripadé své imobility ¢i zhorSené pohyblivosti, popf. zajistit
pfitomnost druhé osoby (¢lena rodiny, osoby blizké apod.), aby mohl byt Ukon bezpecné
proveden. ZpUsob provedeni konkrétniho ukonu je sjedndvan pfi uzavirdni smlouvy. V pfipadé, Ze
klient nezajisti vhodnou kompenzaéni pomUcku, pracovnik nahl3si situaci socidlni pracovnici, kterd
nasledné presetfi situaci u klienta. Pokud klient pfislibi zajisténi pomdcky a opakované (nejvyse
dvakrat) tak neucini, mGze byt toto jednani diivodem k vypovédi smlouvy ze strany poskytovatele.
Vypovédi predchdazi min. dvé pisemna upozornéni.

[) Zajistit na vlastni ndklady prostfedky potfebné pro vykon sjednané sluzby — uklidové
prostiedky, hygienické prostiedky, spotfebice, elektrickd zafizeni apod. Pracovnik v socidlnich
sluzbach ma pravo odmitnout vykonat dany ukon, dokud nebudou zajistény potfebné prostredky.
Socidlni pracovnice presetti situaci, zda klientovi nerozsifit ukon o nakupy a zajistit mu tyto
prostredky.

m) Zajistit, aby pristroje (napf. vysavaé, pracka, mikrovinna trouba apod.) vyuzivané pfi
poskytovani socialni sluzby byly ve stavu odpovidajicim bezpecnostnim predpisim. Pokud neni
toto zajisténo, Pracovnik v socidlnich sluzbach ma prdvo provedeni ukonu odmitnout. Socidlni
pracovnice nabidne klientovi podporu ve zprostfedkovani novych pfistroju.
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2. Poskytovatel ma pravo:

a) Zménit ¢as provedeni nasmlouvané sluzby klientovi v pfipadé nouzové situace (autonehoda,
dopravni kolaps, pracovni Uraz atd.), o ¢emz klienta informuije.

b) Zcela zrusit provedeni nasmlouvané sluzby v pfipadé zavainé organizacni zmény nebo
provoznich dlivodd, o ¢emz klienta informuje (vysoka nemocnost pracovnikd poskytovatele).

c¢) Odmitnout provedeni nasmlouvané sluzby, pokud pracovnik poskytovatele shledal, Ze klient
nevytvofil bezpecné a vyhovujici podminky, tj. zejména pokud klient nezabezpecil podminky
stanovené v ¢asti 1 pism. b) ¢lanku smlouvy.

3. Poskytovatel je povinen:

a) Dodrzovat mlcenlivost o Udajich klienta a nakladat s osobnimi Gdaji dle platnych predpisu.
b) Na pozadani se prokazat platnym prikazem pracovnika poskytovatele.
c) Byt vybaven a pouZivat ochranné pracovni pomucky

VI.  Zajisténi informovanosti klientd

1. Klienti jsou o zménach tykajicich se prlbéhu poskytovanych sluZeb, provoznich zdlezZitostech
pecovatelské sluzby ¢i mimoradnych udalostech informovani pracovniky poskytovatele
telefonicky ¢i osobné. Dle zdvaznosti obsahu jsou informace rovnéz zverejnény na webu
poskytovatele.

2. Zmény v uzavienych smlouvach projedndvaiji s klienty socialni pracovnici, vedoucim sluzby

3. Informace o poskytovani socidlni péce podavaji socidlni pracovnici, vedoucim sluzby

4. Informace o poskytovateli jsou k dispozici na www.chrudim.charita.cz

5. S jakymikoli dotazy se Ize obracet na socialni pracovniky ¢i vedouciho pecovatelské sluzby.

Pravidla pro vyfizovani stiznosti a podnétt

Zakladni pojmy:

Podnét — podani, jez se dle jeho obsahu v individudlinim ptipadé posuzuje jako podnét ke zlepSeni ¢innosti,

k

odstranéni nedostatk( v ¢innosti poskytovatele

Stiznost —takové sdéleni, v némz stéZovatel sdéluje vyhrady k poskytovanym sluzbam, pfipadné Zada napravu,
mUiZe se také jednat o podani, z nichz je zfejmé, Ze by mohlo dochazet k protipravnimu ¢i neetickému jednani
vUci uZivateli, ¢i dochazet k poskozovani jeho opravnénych zajm

Kdo si maze stéZovat?
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e 0s0ba, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba (ddle jen , klient”),

e zakonny zastupce klienta

e opatrovnik nebo podpdrce klienta

e 0soba blizka, nemuze-li stiznost podat klient s ohledem na svlij zdravotni stav nebo proto, Ze
zemfrel,

e 0sobazmocnéna klientem

e Clen domacnosti klienta opravnény k zastupovani této osoby podle obéanského zakoniku, nebo

e zaméstnanec poskytovatele socialnich sluzeb

(ddle jen ,stézovatel”)

Zpusoby podani stiznosti:
a) ustné — mozno podat kterémukoliv pracovnikovi poskytovatele

b) pisemné — mozno predat kterémukoliv pracovnikovi poskytovatele; zaslat poStou na adresu:
Oblastni charita Chrudim, Skolni namésti 56, Chrudim; elektronicky na e-mailovou adresu:
pecovatelky@charitachrudim.cz. U pisemnych stiZznosti je tfeba uvést datum podani stiznosti
pfipadné blizsi upfesnéni ¢i oznaceni udalosti; konkrétni popis udalosti, okolnosti nebo jednani, které
stéZovatel svym podanim napada; oznacdeni konkrétnich osob, které se podle minéni stéZzovatele
dopustily chybného, nespravného nebo protipravniho jednani

Stiznost musi obsahovat — kontaktni Udaje stéZovatele (tj. jméno, pfijmeni a jeho kontaktni
postovni ¢i e-mailovou adresu), konkrétni popis udalosti, okolnosti nebo jednani, které stéZovatel
svym poddanim napadd; oznaceni konkrétnich osob, které se podle minéni stéZovatele dopustily
chybného ¢i nespravného jednani, podpis stézovatele (v pfipadé listinné formy pisemné stiznosti).
Schranka na stiznosti je vybirana kazdy pracovni den povéfenym pracovnikem.

Telefonicka linka (731 619 782, vedouci sluZby): slouZi pro pfipadné ustni konzultace vzniklych
situaci, projednani zpUsobl, jak tyto situace resSit a pro stanoveni terminu pro osobni jednani. V
pfipadé telefonického podani je nutné, aby stéZzovatel sva podani doplnil o nezbytnd data bud’
pisemné nebo na osobnim jednani.

V pripadeé stiznosti podané osobou zmocnénou uZivatelem, je nutné, aby zmocnénec dolozil ke své
stiznosti pisemny souhlas uzivatele se Setfenim stiznosti (plnou moc bez Uredné ovéreného podpisu)
osvédcujici zmocnéni ze strany uZivatele (zmocnitele) a jeji pripadny rozsah.

Anonymni stiznosti budou prosetreny jako podnét a nebudou Setfeny ani vyhodnocovany v rezimu
stiznosti (napf. v pfipadé, Ze anonymni stiznost poukazuje na konkrétni velmi zavazné nedostatky v
¢innosti poskytovatele bude prosetiena, avsak nikoliv v rezimu stiznosti). Podnét je nasledné probran
s osobu, jiz se tyka a pripadné projednan v nejblizSim mozném terminu na provozni poradé.

Odpovédnost poskytovatele
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Poskytovatel musi odlisit, zda se jednd o podnét, nebo stiznost.

v' MUZe nastat situace, Ze si klient (resp. stéZovatel) stéZuje (zejména Ustné), ale uvadi, Ze se o
stiznost nejedna, pripadné situace, kdy uzivatel (resp. stéZovatel) odmitne podat oficialni
stiznost. Uvedené situace jsou prosetreny jako podnét. Poskytovatel musi situaci vyhodnotit
a pokud je ohrozZena kvalita sluzby a prava klienta, je presto podani klienta vyhodnoceno jako
stiznost.

v' Opakované stiznosti, které jiz byly v minulosti pro$etfovdny a neobsahuji Z4dné nové
skutecnosti, se opétovné neprosetfuji. StéZzovatel je o tomto informovan.

v Vést pisemnou evidenci o podanych stiznostech a zpGsobu jejich vyfizeni

v' UmoiZnit stéZovateli nahlizet do dokumentace, kterou o stiznosti vede a pofizovat z ni kopie,
nebo vypisy

Kdo stiznost vyfizuje:

Stiznost mlze prijmout kazdy pracovnik tymu, ktery ji neprodlené preda vedoucimu.

Zakladnim pravidlem je, Ze stiznost musi provérovat pracovnik nadfizeny tomu, proti némuz stiznost
sméruje (vedouci sluzby).

Pracovnik, ktery je poskytovatelem povéren Setfenim stiznosti je povinen zjistit vSechny podstatné
skutecnosti a okolnosti tykajici se podané stiznosti. Mlze tak ucinit telefonicky, uskutecnit navstévu
klienta s cilem zjistit veSkeré souvislosti nezbytné k vyreSeni stiznosti, pfipadné domluvit spolec¢né
setkani zuc€astnénych stran.

V pfipadé, Ze stiznost bude smérovat proti pracovnikovi, ktery je sou¢asné odpovédnou osobou za
jeji vyfizeni, musi byt stiZznost neprodlené postoupena nadfizenému pracovnikovi (feditel/zastupce
feditele), aby nedoslo ke stretu zajma.

Postup pro podani stiznosti pro klienty s ndzvem ,,Podani stiznosti” je umistén na webu poskytovatele
a je klientdm k dispozici rovnéz v listinné formé na vyzadani u socialnich pracovnikd poskytovatele.
Webova stranka obsahuje jednoduchy navod o zplisobu podani stiznosti a prislusné formulare ke
stazeni.

Postup podani stiznosti:
Stiznost se podava poskytovateli, proti kterému sméruje, a to ve Ihdté 1 roku ode dne kdy nastala
skutecnost, ktera je predmétem stiznosti.

Podani stiznosti nesmi byt stéZovateli, nebo osobé, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba, jiz
se stiznost tyka, a kterd neni zaroven stéZovatelem, na Ujmu.

Vyfizeni stiznosti
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Lh{ta pro vyfizeni stiznosti ¢ini 30 dnl ode dne kdy byla poskytovateli doru¢ena. V od{ivodnénych
ptipadech muizZe byt Setfeni stiznosti prodlouZzeno o dalSich 30 dnl. O prodlouZeni |hiity a
dlvodech jejiho prodlouzeni je poskytovatel povinen informovat stéZovatele.

StéZovatel je vidy pisemné informovani o zpUsobu vyfizeni ¢innosti.

Pokud stiznost smérovala proti konkrétni osobé je soucasné vyrozuména i tato osoba.

Nespokojenost s vyrizenim stiznosti:

Poskytovatel je povinen osobu, kterd podala stiznost informovat o postupu v ptipadé nespokojenosti
s vyfizenim stiznosti. Tato informace je pisemna a je soucasti vyjadreni k vyfizeni stiznost.

Pokud uzivatel nesouhlasi s vyfizenim své stiznosti, mlze se obratit na:
MPSV ve Ih(té 60 dnli ode dne doruceni informace o zplsobu vyfizeni stiznosti poskytovatele, nebo

od uplynuti Ihaty stanovené poskytovateli zakonem.

Verejného ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno, tel.: 542 542 888, podatelna@ochrance.cz

Biskupstvi Kralovéhradecké, Velké namésti 35/44, 500 01 Hradec Kralové,
tel.: 495 063 611, biskupstvi@bihk.cz

Nouzové a havarijni situace

1. Pad ¢i uraz klienta

Situace:
Pecovatel (ddle v textu také ,,PSS“) nalezne klienta v domacnosti po padu, pfip. v pribéhu sluzby
si klient privodi pad, uraz.

a) Klient je pfi védomi, reaguje na otazky

Postup:
e PSS se dotaze klienta, jak dlouho tu lezi, kde citi bolest, zjisti orientaci klienta a zda chce
privolat ZZS. Pokud stav klienta umoznuje zvednuti a PSS klienta nezvedne sama, pfivola
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sousedy, méstskou policii, hasice, ktefi ji pomohou klienta zvednout. Pokud klient souhlasi,
kontaktuje kontaktni osobu s informaci, Ze doslo k padu.

e PSS zhodnoti po konzultaci se SP, vedouci sluzby PS kdy se jedna o stav, ktery mohou osetftit
v ramci poskytnuti prvni pomoci (lékarnicka v domacnosti klienta nebo v auté PSS). PSS se
muzZe také obecné zkonzultovat situaci se zdravotni sestrou OCH ¢i oSetfujicim lékarem
klienta. PSS vyzkousi orientaci klienta, hybnost.

e V pfipadé, Ze klient krvaci, PSS vola ZZS ihned.

e Pokud klient nechce pfivolat lékaiskou pomoc, zkonzultuje PSS situaci se SP/VEDOUCI PS a
SP/VEDOUC| PS/OA kontaktuje vidy kontaktni osobu. Dle situace se domluvi socidlni
pracovnice s kontaktni osobou, zda zajisti nasledny dohled, péci.

b) Klient nereaguje

Postup:

e PSS zajisti vSechny dulezité Zivotni funkce (srdec¢ni Cinnost, dychani), pfivola ZZS a vycka do
jejiho pfijezdu, zatim postupuje dle jejich pokynu. Klientovi sbali tasku s osobnimi vécmi a
doklady do nemocnice.

e PSS informuje SP/VEDOUCI PS o nastalé situaci.

e PSS mUze informovat pracovnika ZZS o tom, Ze informace o klientovi a jeho zdravotnim stavu
jsou k dispozici vdomacnosti klienta, popf. je predloZi pracovnikim ZZS — tzv. I.C.E karta.
V tomto pfipadé nedojde k poruseni miéenlivosti.

e Pokud je klient odvezen ZZS, kontaktuje SP/VEDOUCI PS vzidy kontaktni osobu.

e V piipadé, 7e je potieba zabezpedit zvife klienta v pfipadé jeho hospitalizace — SP/VEDOUCI PS
kontaktuje kontaktni osobu, kterd se o zvife postara. Pripadné PSS oslovi sousedy s Zadosti o

evvs

2. Nahlé zhorseni stavu klienta

Situace: Klient si PSS stéZuje na velké bolesti, zhorsil se mu zdravotni stav.

Postup:

e PSS se dotaze klienta, zda chce zavolat zdravotnickou zachrannou sluzbu, nebo kontaktni
osobu, nékoho z rodiny, popf. svého osetfujiciho |ékare.

e Pokud klient nechce privolat Iékafskou pomoc, zkonzultuje PSS situaci se SP/VEDOUCI PS kterd
kontaktuje vzdy kontaktni osobu. Dle situace se domluvi s kontaktni osobou, zda zajisti
nasledny dohled, péci.
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PSS vyzkousi orientaci klienta, hybnost. PFi vyhotoveni zaznamu z nouzové a havarijni situace
SP/VEDOUCI PS/OA toto podrobné popi$e —zda viditelné modfiny, krvaceni, zda klient reaguje
na dotazy a je orientovany v situaci, je schopny popsat, co se stalo.

Pokud klient odmita kontaktovat kontaktni osobu ¢i ZZS, ale PSS se presto domniva, Ze se
jedna o Zivot ohroZujici stav, i pres odpor klienta pfivola ZZS. Hodnota lidského Zivota je nad
hodnotou poruseni lidskych prav. Klientovi sbali tasku s osobnimi vécmi do nemocnice. Vycka
do jejich prijezdu a postupuje zatim dle jejich pokyn.

V pripadé, Ze se jedna o klienta mobilniho hospice a dany hospic ma svého lékare, PSS
kontaktuje daného Iékafe hospice, Ci jiny kontakt, ktery hospicova péce predala klientovi
Pokud dojde k situaci, kdy je potfeba pfrivolat zdravotnickou zachrannou sluzbu, mlze PSS
informovat pracovnika ZZS o tom, Ze informace o klientovi a jeho zdravotnim stavu jsou
k dispozici v domacnosti klienta, popf. je pfedloZi pracovniklim ZZS — tzv. I.C.E karta. V tomto
pfipadé nedojde k poruseni mlcenlivosti.

PSS uzamkne obydli. Pokud se nejedna o kli¢e prevzaté k vykonu sluzby, ale o klice klienta,
preda klice klientovi, je-li to mozné. Pokud to neni moiné, domluvi se se SP/VEDOUCI PS,
komu predad klice — kontaktni osobé, starostovi obce. Pokud ani jedna moZnost neni realn3,
vezme kli¢ do trezoru charity, kde jej ulozi pod pfidélenym ¢islem. SP/VEDOUCI PS informuje
o celé situaci a o prevzeti klich kontaktni osobu.

V pFipadé, 7e je potfeba zabezpetit zvife klienta v pfipadé jeho hospitalizace — SP/VEDOUCI
PS/OA kontaktuje kontaktni osobu, ktera se o zvife postara. Pripadné PSS oslovi sousedy
s zadosti o pomoc. Pokud Zadna z moZnosti neni redlna, socidlni pracovnice kontaktuje

evvs

Klient poZzaduje od PSS ukony nad nasmlouvany ¢asovy rozsah

Situace: Klient poZaduje ¢innosti, které PSS nemuze dle ¢asu ur¢eného na klienta stihnout.

Re

seni:

PSS posoudi, zda se jedna o nezbytny ukon.

Pokud se jedna o nezbytny tkon, informuje SP/VEDOUCI PS, kterd nahlasi zpozdéni dalim
klientlm.

Pokud neni tkon nezbytny (nutny), PSS klientovi vysvétli, Ze ma povinnosti u dalSich klientd,
ke kterym nemuzZe pfrijit pozdé. Pfipomene klientovi, Ze ma ve smlouvé uvedeny cCasovy
rozsah. Informuje klienta, Zze pokud ma zajem o rozsifeni Casového rozsahu sluzby, je potfeba
kontaktovat socialni pracovnici, kterd zde provede Setfeni a revizi individualniho planu.
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4. Klient nezajistil pritomnost druhé osoby k provedeni tkonu:

Situace: Klient ma za povinnost dle Smlouvy zajistit pfi hygiené pfitomnost druhé osoby

(rodinného pfrislusnika). PSS dorazi ke klientovi, druha osoba neni pfitomna, neni k dispozici ani

podpurnd kompenzacni pomucka.

Reseni:

PSS v prvni fadé mysli na své zdravi a na prevenci rizika padu u klienta, neprecenuje své
schopnosti a neprovadi ukon, pokud si neni jista, Ze by sebe nebo klienta neohrozila.

PSS se snazi s klientem domluvit, zda nemuUze pfijit jind osoba, soused, alespon na nékterou
¢ast ukonu napf. polohovani na lGzku.

PSS kontaktuje SP/VEDOUCI PS, zda se v blizkosti nenachazi jina PSS, ktera by ji mohla pomoci.
V pfipadé, Ze Zadna moznost neni redlnd, PSS zabezpedi klienta pouze na lGzku, neprovadi jiné
ukony, zajisti jen nezbytnou péci.

Informaci o vzniklé situaci preda PSS socialni pracovnici, ktera bezodkladné provede socialni
Setfeni, aby byly nastaveny podminky vhodné pro vykon sluzby

5. Klient vyZzaduje od PSS vztah prekracujici profesni rovinu

Situace: PSS ma pocit, Ze jeji pratelsky pfistup ke klientovi, bere klient jako vyzvu a vyzaduje

sblizeni

Postup:

PSS vysvétli klientovi své pracovni vztahy a kompetence.

Pokud PSS zjisti, Ze klient Zije izolovan a nema dostatek socialnich vazeb, informuje sociadlniho
pracovnika a sama nabidne klientovi moznosti jinych kontaktd napf. ucast v klubech seniort
moznost vyuziti jinych socialnich sluzeb napf. denni stacionare pro seniory apod.

Prevence: SP kontaktuje dobrovolnické centrum OCH, které muze klientovi zprostfedkovat

dobrovolnika, se kterym muze travit volny cas.

Zajisténi stridani PSS u klienta, aby se predeslo zavislosti na jednom konkrétnim PSS.

6. Nevyhovujici hygienické podminky v byté klienta, nezajisténi bezpecného prostredi pro

vykon sluzby
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Situace: PSS po prichodu do bytu klienta zjisti, Ze po byté pobihaji potkani, mysi, hrozi infikovani

jidla, nizka teplota pro vykon ocisty téla apod.

Postup:

PSS vykona jen nezbytné ukony pro zajisténi bezpeci a zdravi klienta

PSS kontaktuje socialni pracovnici, ktera se celou véc snazi resit s kontaktni osobou. Pripadné
do véci zapoji socialni pracovnici obce. Nabidne klientovi vhodné kontakty na deratizatory
apod.

Socidlni pracovnice upozorni klienta na moznost vypovézeni smlouvy, pokud nezajisti
bezpecné prostiedi pro vykon sluzby.

7. OhroZeni ze strany zvirete (nezajistény pes,...), napadeni zvifetem

Situace: PSS se pfi poskytovani sluzby citi byt ohroZeny ze strany zvirete, které Zije v domdcnosti

klienta, nebo je zvifetem v prlibéhu poskytovani sluzby napadeny (nejen zvifetem klienta, napf.

pti vychazce s klientem).

Postup:

a) OhroZeni zvifetem, nejcastéji psem, klient nemuzZe psa zajistit (imobilni apod.)

PSS muzZe odmitnout vykonat sluzbu, pes, popf. jiné zvife ma byt zajistény. S témito pravidly
je klient sezndmen pfi socidlnim Setfeni. PSS informuje SP/VEDOUCI PS Ze sluibu odmita
vykonat.

SP/VEDOUCI PS hledd nahradni Fedeni — pokud se jedna o fobii PSS, ale jind PSS by s vykonem
sluzby neméla problém, snazi se zajistit sluzbu jinou PSS. Pokud neni mozné sluzbu zajistit,
kontaktuje SP/VEDOUCI PS/OA kontaktni osobu, Ze sluzba nemize byt vykondna. Spolu s
kontaktni osobou, klientem se snaZi najit zpUsoby zabezpeceni zvifete — ndhubek, poZadat
sousedy o zabezpeceni. Pokud jednani je bezvysledné, Ize s klientem smlouvu ukoncit, nebot
nejsou zajistény podminky pro vykon sluzby.

b) PSS je napaden zvifetem

Dle moznosti provede PSS osetifeni (Iékarnicka v auté), pripadné privola pomoc (jina PSS
v blizkosti, socidlni pracovnice, nebo dle zavaznosti pfimo ZZS). Vidy probéhne |ékafské
oSetreni.

PSS kontaktuje vidy SP/VEDOUCI PS, aby byla zabezpeéena sluzba u klienta a dalsi klienti na
trase. Jednad se o pracovni Uraz, véc takto dale zprocesovana.
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Klient je informovan socialni pracovnici o moznostech ukonceni smlouvy o poskytnuti sluzby,
protoZe nezajistil bezpecné prostredi.

V pripadé kousnuti psem — pracovnik zjisti od majitele psa, zda je pes o¢kovany proti vztekliné.
Je nutné potvrzeni o ockovani psa osobné vidét. Pokud neni pes o¢kovany, je nutné vyhledat
i pfi malém poranéni nejblizsi Iékarskou pomoc. Dle zdakona veSkeré naklady vzniklé
v souvislosti s napadenim PSS hradi majitel psa. Rovné? mudze PSS oznamit na Policii CR
podezieni z prestupku z nedbalosti ,,ublizeni na zdravi“ (§ 7 zakona ¢. 251/2016 Sb., o
nékterych prestupcich).

8. Klient ma infekéni onemocnéni

Situace: Klient nahlasil, Ze u ného bylo zjisténo infekéni onemocnéni (COVID-19, MRSA,

Hepatitida, svrab, nestovice ¢i pasovy opar...), Ci PSS se na zakladé projevi domniva, Ze hroziriziko

infekéniho onemocnéni.

Postup:

a) Podezieni na vyskyt nemoci

Pokud pfi béZzném provedeni ukonu, ma PSS podezfeni na vyskyt infekéni nemoci u klienta,
okamZité kontaktuje SP/VEDOUCI PS, ktera kontaktuje kontaktni osobu klienta a spole¢né
zajisti navstévu lékarfe. Dokud neni infekce vyloucena, postupuje se stejné, jako kdyby
klientova nakaza byla prokazana viz dale.

b) Klient informoval o vyskytu nemoci

SP/VEDOUCI PS zajisti vybaveni PSS ochrannymi pracovnimi pomuckami tak, aby se co nejvice
eliminovala ndkaza, a byly dodrzeny bezpecnostni predpisy. Jedna se predevsim o ochranny
oblek, jednorazové rukavice, navleky na boty, stit nebo ochranné bryle, dezinfekce. Dle
situace a ndkazy jsou na sluzbu prioritné vyslany PSS, kde riziko nakazy je nizsi nap¥. pfi COVID
19 — PSS ockované, po prodélani COVID 19 apod.

S klientem je dojednano, Ze po dobu infekéniho onemocnéni budou zajistény jen zakladni
ukony nutné pro zajisténi zdravi — podani jidla, dohled nad léky, zakladni hygiena — vyména
inkontinencénich pomuacek.

SP/VEDOUCI PS komunikuje s kontaktni osobou o moZnosti pfevzeti péée osobou blizkou.
Vedouci pecovatelské sluzby a osobni asistence konzultuje situaci a nasledujici postupy dle
choroby s osetfujicim |ékafem nebo krajskou hygienickou stanici.
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9. Klient je pod vlivem alkoholu, jinych navykovych latek

Situace: Klient je zjevné pod vlivem alkoholu nebo navykovych latek.

Postup:
e Pokud neni klient agresivni, je proveden nasmlouvany ukon.
e V pfipadé, Ze je klient agresivni postupuje se dle postupu u situace Agresivni klient

Prevence:
V pripadé, Ze je zjisténa zdvislost klienta na alkoholu ¢i jinych navykovych latkach, je mu
nabidnuta moznost zprostfedkovani pomoci. Zavislost klienta neni prekdzkou pro poskytnuti
socialni sluzby, pokud jsou zajiStény potifebné podminky a bezpecné prostredi klienta. Pokud je
zjisténa zavislost klienta a jsou-li pochybnosti o solventnosti klienta, je sjednana uhrada za sluzby
zalohové.

10. Sexualni obtéZovani pracovnice ze strany klienta

Situace: Klient obtéZuje PSS slovnimi navrhy, nebo se ji snazi osahavat.

Postup:

e PSS se pokousi nejdfive slovné klienta usmérnit, vytycit si hranice. Hleda si Unikovou zénu,
pfip. se zamkne na bezpecném misté, kam se za ni klient nedostane, pfipadné zcela unikne
ven z obydli. Odtud pFivold pomoc — SP/VEDOUCI PS kontaktni osobu. SP/VEDOUCI PS pfivola
kontaktni osobu, pripadné zajisti pritomnost dalsi osoby na sluzbé.

e V pfipadé, Ze se lze domnivat, Ze se jedna o projev nemoci, je na sluzbu prioritné posilan PSS
muz, popf. dojde k ukonceni smlouvy, nebot neni vytvofeno bezpecné prostredi.

e V pfipadé, kdy se klient tak chova bez zjevnych pricin, dojde k ukonceni smlouvy okam?zité,
popf. mdze PSS oznamit na Policii CR podezieni z prestupku proti ob&anskému souZiti (§ 7

zdkona €. 251/2016 Sb., o nékterych prestupcich).

11. Klient pecovatelské sluzby poZaduje predcasné ukoncit sluzbu, posilda PSS pryc¢, bez

dohledu ale hrozi klientovi hebezpedi

Situace: Klient nechce, aby PSS z(listala v jeho domacnosti, posila ji pryc¢. Jedna se o klienta, kde je
riziko, Ze v pfipadé predcasného odchodu PSS mUze dojit k ohroZeni na zdravi klienta, napf. klient
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by mohl odejit zdomacnosti a vzhledem k dezorientaci by se mohl ztratit, nebo by hrozil pad,
popf. by neopatrné manipuloval s elektrospotrebici.

Postup:

e PSS se snaiZi klientovi trpélivé vysvétlit, Ze PSS je povinen zlstat na misté do pfichodu
pecujici osoby, klientovi neodporuje, ackoliv vi, Ze jeho pfani ¢i pozadavek je nerealny, tj.
napt. mu sdéli ,pane XY chapu, Ze chcete, abych sla pry¢, vsak ja pdjdu jen co prijde vase XY
(pecujici osoba)“, snazi se zjistit, zda mu vadi jeji pritomnost ve stejné mistnosti Ci hluk, ktery
zpUsobuje, napf. uklidem domacnosti ¢i jinou ¢innosti, dale se snaZi napf. odvést rec jinam,
snaZi se jej prevést na jinou aktivitu

e Pokud se situace stupnuje, PSS se snazi zlistat alespon v jiné mistnosti v domacnosti

e PSS kontaktuje kontaktni osobu, aby se domluvili na spolecném feSeni a informuje
SP/VEDOUCI PS

12. Pfechodny nedostatek personalu

Situace: Nahly nedostatek personalu z dlivodu nahlych pracovnich neschopnosti a jinych dlivoda.
Postup:
e VEDOUCI PS/SP dle situace zajisti poskytnuti sluzby:
o povolanim pracovniky na dohody o provedeni prace ¢i pracovni ¢innosti,
o v zastoupeni koordinatorkami rozpisud sluzeb, které jsou rovnéz PSS,
o socialnimi pracovnicemi, napf. nakupy, pochtzky, doprava klienta.
e Vurgentnich pfipadech Ize klientovi predat kontakty na jiné poskytovatele socialnich sluzeb,
aby zajistili péci v potfebném rozsahu.

13. Ztrata kliéa prevzatych poskytovatelem, kradez kli¢a

Situace: PSS ztrati kli¢ od domacnosti klienta, pfip. mu je nékdo odcizi.

Postup:

a) Ztrata

e PSS nahlasi ztratu vedouci pecovatelské sluzby a osobni asistence a klientovi, popf. majiteli
nemovitosti. Na vlastni ndklady pak musi zakoupit novy zamek stejného typu s odpovidajicim
mnozstvim kli¢d.

b) Kradez klice

e PSS nahlasi kradez vedouci pecovatelské sluzby a osobni asistence a klientovi, popf. majiteli
nemovitosti a Policii
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14. PSS se bez omluvy nedostavi ke klientovi

a) Situace: Klient kontaktuje SP/VEDOUCI PS, 7e k nému nikdo nedorazil ve sjednany ¢as na
sluzbu. PSS zapomnél na sluzbu.

Postup:

e SP/VEDOUCI PS zjisti, zda sluzba dle rozpisu sluzeb opravdu méla byt vykonéana. V pfipadé
nejasnosti kontaktuje VEDOUCI PS/OA, &i konkrétni PSS, ktera sluzbu méla vykonat.

e PSS se po zjisténi klientovi omluvi telefonicky nebo osobné

rady.

Klient je informovdn, Ze ma kontaktovat SP/VEDOUCI PS v p¥ipadé, Ze pracovnice nedorazi do

jeho domacnosti do 15 minut.

b) Situace: Klient kontaktuje SP/VEDOUCI PS, 7e k nému nikdo nedorazil ve sjednany &as na
sluzbu. VEDOUCI PS zapomnéla uvést danou sluzbu do rozpisu sluzeb, i kdyZ klientovi dle IP a
smlouvy ma byt poskytnuta.

Postup:
e SP/VEDOUCI PS zjisti, zda sluzba dle IP, Smlouvy, zdznam{ klienta opravdu méla byt vykonana.

VEDOUCI PS se po zjiténi omluvi klientovi, pfip. kontaktni osobé

1. mimofFadna situace na strané klienta (napft. klient neotvirad a nereaguje na zazvonéni, znacné
zhorseni zdravotniho stavu atd.) kontaktuje pracovnik charity osobu, kterou klient uved| jako
kontaktni. Klient je obeznamen s tim, Ze nasilné vniknuti zachrannych slozek do bytu muze
znamenat pripadnou Skodu na majetku, proto je povinen ohlaSovat zmény tykajici se jeho
nepritomnosti v souvislosti s poskytnutim sluzby.

2. Pokud se napf. pecovatelka nedostavi do domdcnosti klienta ve sjednaném terminu a case
(tolerance 15 minut) a klientovi nikdo nezavolal, klient telefonicky kontaktuje nékterou z nize
uvedenych osob, ktera bude situaci okamzité resit a nasledné informuje klienta.

3. Z nahlych provoznich divod( napt. dopravni autonehoda PSS, nepfiznivé vlivy pocasi, nahla
zdravotni indispozice PSS, mizZe byt sluzba omezena pouze na nezbytné ukony nebo zcela
zrusena, Cas sluzby muze byt posunut. O této skutecnosti klienta informuje pracovnik OCH.
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4. V pfipadé, Ze sluzba byla prerusena a klient nyni pozaduje jeji obnoveni, je povinen nahlasit
poZadovany termin prvni sluzby po preruseni min. 14 kalendarnich dni dopredu. Termin
obnoveni sluzby nahlasi socidlni pracovnici kontakty nize.

5. Poskozeni, odcizeni majetku v domacnosti klienta

Redeni situace: pfi poskozeni/odcizeni majetku kliente pelovatel telefonicky kontaktuje
socialniho pracovnika, ktery se spoji s kontaktni osobou kliente a dale postupuje dle jejich
instrukci. Probéhlou situaci nasledné popise pecovatel ve spolupraci se socialnim pracovnikem do
formulafe Zaznamu o nouzové situaci. A spolecné informuji vedouciho sluzby. Socialni pracovnik
poté zajisti potfebné podpisy na tomto zaznamu a ulozi jej do slozky kliente a sou¢asné provede
zapis do programu.....

Nejcastéjsi havarijni situace a jejich feseni:

1. Havarie v domacnosti klienta — porucha vody, elektfiny, plynu apod.

Redeni situace: v pfipadé zjisténi poruchy vody, plynu nebo elektfiny se pracovnik poskytovatele
s klientem (kontaktni osobou, rodinnym ptislusnikem, opatrovnikem, spravcem objektu) domluvi,
kde se nachazeji uzavéry siti, které nasledné uzavie. Pokud klient nevi, kde se tyto uzavéry
nachazeji a nejsou pecovatelem nalezeny. Telefonicky se spoji se socialnim pracovnikem, ktery se
spoji s kontaktni osobou klienta a dale postupuje dle jejich instrukci.

2. Pozar vdomacnosti klienta
Redeni situace: pfi pozaru drobné&jsiho charakteru (napf. hofici kuchyrska utérka, a jiné) se
pracovnik snazi uhasit pozar sam, jinak pom{ze klienta dostat se mimo dosah poZzaru a vola hasice
(150). Telefonicky se spoiji se socialnim pracovnikem, ktery se spoji s kontaktni osobou klienta a
dale postupuje dle jejich instrukci. Probéhlou situaci nasledné popiSe pecovatel ve spolupraci se
socialnim pracovnikem Deniku.

Tato Vnitfni pravidla vydava vedouci pecovatelské sluzby a osobni asistence Oblastni charity
Chrudim

Platnost a uc¢innost Vnitfnich pravidel je od 01.01.2026.
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